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Bistvenega pomena za nadaljnji razvoj in obstoj vsakega podjetja je kakovost. Cilj 
vsakega podjetja je biti uspešen in vseskozi izboljševati kakovost ter slediti 
spreminjajoči se tehnologiji. Bistvo, iz katerega lahko izhajajo podjetja, je kakovost 
izdelka ali določene storitve. Zato si tako v vsakdanjiku kot v procesih, ki so izvedeni v 
poslovnem svetu, ne moremo predstavljati življenja brez standardov.  
Prvi del naloge obsega opredelitev pojma kakovosti in standarda ISO 9001, v drugem 
delu pa se bom posvetila predstavitvi podjetja ter preučitvi standarda ISO 9001:2000 
in ISO 9001:2008. 
Namen diplomskega dela je raziskati področje standarda kakovosti ISO in na podlagi 
teoretičnih izhodišč ugotoviti, kakšen vpliv ima na kakovost opravljanja storitev v 
podjetju Kovinar, d. d.  
 
Ključne besede: kakovost, standardi kakovosti, standard ISO 9001:2000, ISO 







ADJUSTMENT ISO 9001/2000 WITH MODIFATE STANDARD ISO 
9001/2008 IN CERTAIN ORGANISATION 
 
Quality is essential for the further development and the existence of any business. The 
aim of any business is to be successful and constantly improve the quality and follow-
changing technology. The point from which companies derive is quality or the quality 
of a product or a particular service. Therefore, we can not imagine life without 
standards in everyday life and in the processes that are carried out in the business 
world.  
The first part of the task definition extends to the quality and standard ISO 9001, while 
the second part is focus on the presentation of the company itself and examination of 
ISO 9001:2000 and ISO 9001:2008.  
The purpose of the thesis is to explore the scope of the quality standard ISO and on 
the basis of theoretical principles to determine what impact on the quality of service in 
the company Kovinar d. d.  
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Danes poslovno okolje zaznamuje njegova spremenljivost, ki podjetjem vedno znova 
postavlja nove zahteve. Ključni pomen za obstoj in razvoj podjetja je stalno 
izboljševanje na vseh področjih poslovanja. Ravno tako je tudi s kakovostjo, ki vse bolj 
zadeva tudi administracijo, servisiranje kupcev in druge vidike poslovanja podjetja.  
Kakovost je zaradi večjih zahtev kupcev postala glavni element konkurenčnosti podjetij. 
Za naklonjenost kupcev je treba prisluhniti njihovim željam in zahtevam, ki se 
spreminjajo. To se odraža v povečani potrebi po večji kakovosti proizvodov in storitev, 
hkrati pa tudi po vedno večjem številu podeljenih certifikatov standarda ISO. Mnoga 
podjetja in druge organizacije pospešeno uvajajo sistem ravnanja kakovosti po 
zahtevah tega mednarodnega standarda. To je predvsem posledica, da je Slovenija v  
Evropski uniji, kjer je ena od zahtev pri izbiri dobavitelja certificiran sistem ravnanja 
kakovosti pri izbiri dobavitelja opreme in proizvodov. Tako da morajo slovenska 
podjetja pridobiti certifikat, če želijo enakopravno sodelovati v konkurenčnem boju. 
Najbolj uveljavljen je sistem po ISO 9001, ki ga v zadnjem času dopolnjujejo še drugi 
standardi. Izkušnje kažejo, da je z ureditvijo poslovanja podjetja skladno z 
mednarodnimi standardi serije ISO 9001 možno zmanjšati stroške in obenem povečati 
svoj dobiček. Konkurenca najprej izloči tiste organizacije, ki se niso sposobne 
prilagoditi in ponuditi kupcem kakovostnih storitev ali izdelkov, ki bi ustrezali njihovim 
zahtevam in željam, zato je uvedba standarda ISO v podjetje nujna. 
 
Pri pisanju diplomske naloge me je vodila želja po spoznanju kakovosti in standarda 
ISO. Namen diplomskega dela je raziskati področje standarda kakovosti ISO 9001 in na 
podlagi teoretičnih izhodišč preučiti vpliv kakovosti opravljanja storitev v podjetju 
Kovinar, d. d. 
 
Cilj diplomskega dela je v teoretičnem delu predstaviti standard kakovosti ISO 
9001:2000 in standard kakovosti ISO 9001:2008, njegov vpliv na kakovost in 
posledično tudi na uspešnost podjetja ter predstaviti pojem kakovosti in standarde 
kakovosti. V diplomskem delu sem uporabila pristop raziskovanja tuje in domače 
strokovne literature.  
 
V drugem delu diplomske naloge bom predstavila podjetje, navedla razloge, zakaj se je 
podjetje odločilo za vpeljavo sistema kakovosti po standardu ISO 9001:2000, pozneje 





2.1 OPREDELITEV POJMA KAKOVOST 
 
Kakovost je danes eden od pomembnejših pristopov v podjetništvu.  
V določenih situacijah ima pojem kakovost več različnih pomenov, saj gre za precej 
širok pojem. V literaturi lahko zasledimo veliko različnih definicij pojma kakovosti, saj 
imajo različni avtorji različne obrazložitve kakovosti in mnenja o njej. Razumevanje 
kakovosti se spreminja skozi čas in je prav tako odvisno od družbenoekonomskih 
značilnosti okolja. 
 
Kakovost je zbir vseh lastnosti in značilnosti izdelka ali storitve, ki se nanašajo na 
njihovo zmožnost, da zadovoljijo postavljene ali neposredno izražene potrebe 
(Vujoševič, 1992, str. 25). 
 
Lahko bi rekli, da kakovost praviloma opredeljujemo v povezavi s pričakovanji kupcev. 
Izdelek, ki je kakovosten, naj bi zadovoljil ali presegel zahteve pričakovanja kupcev. 
Kakovost je pogosto dolgoročna in dinamična. Nanjo vpliva pričakovanje kupcev in je s 
tem v določeni meri subjektivna. Kupec lahko proizvod uporablja daljše obdobje, v 
katerem ga primerja z drugimi izdelki. 
 
Raven kakovosti se nenehno dviguje, zato mora podjetje težiti k stalnemu izboljševanju 
proizvodov na podlagi spremljanja pričakovanj kupcev, z uvajanjem novih tehnologij in 
z zmanjševanjem variabilnosti v vseh procesih (Rusjan, 1999, str. 268). 
 
Torej, o univerzalni definiciji kakovosti se ne morejo poenotiti niti strokovnjaki za 
kakovost niti v poslovnem svetu organizacij. Pomembno je, da gledamo na različne 
perspektive, s katerimi lahko gledamo na kakovost, saj bomo le tako upoštevali njeno 
vlogo na različnih ravneh določene organizacije. Vsak posameznik si kakovost razlaga 
drugače, običajno pa ljudje povezujejo kakovost s ceno ali stroški. 
 
Standard kakovosti ISO definira kakovost kot stopnjo, v kateri skupek svojevrstnih 
karakteristik izpolnjuje zahteve. Pri tej definiciji se izraz »kakovost« lahko uporablja s 
pridevniki, kot je slaba, dobra ali odlična. Karakteristika pa je razlikovalna značilnost, 
lahko je svojevrstna ali dodeljena, kvalitativna ali kvantitativna (Franka Piskar, Slavko 





Danes proizvajalci, ki zanemarijo kakovost, propadejo ali pa s težavo životarijo. 
Proizvajalci, ki dajejo veliko na kakovost proizvodov in storitev, pa dobro uspevajo. Po 
Martinichu ima kakovost takšen problem iz treh razlogov (Kavčič, 2000, str. 185): 
 
 Kupci so bolj lojalni proizvodom, ki so kakovostni. Vsak raje kupuje in uporablja 
izdelke višje kakovosti. Če je kupec s kakovostjo zadovoljen, bo enak izdelek 
kupoval še naprej. 
 Slaba kakovost je dražja. Visoka kakovost proizvodov ne pomeni večjih stroškov. 
 Podjetja imajo lahko zelo velike stroške zaradi izdelkov slabše kakovosti. Tukaj se 
gre za odgovornost podjetij za svoje izdelke. Če zaradi slabih izdelkov pride do 
poškodbe uporabnika, podjetjem grozijo visoke kazni. 
 
Po Kotlerju (1996, str. 56) so kakovost izdelka ali storitve, zadovoljstvo kupcev in 
dobiček zelo povezani med seboj. Višja stopnja kakovosti se odraža v velikem 
zadovoljstvu kupcev in hkrati podpira višje cene in pogosto manjše stroške, zato 
programi za izboljšanje običajno prinesejo večje dobičke. 
 
Juran pa opredeli kakovost kot primernost za namen (Davidson in Bailey, 1995, str. 
231). Po mnenju Jurana uporabnik izdelka ali storitve primernosti za namen zlahka 
ugotovi sam. Ta opredelitev postavlja v ospredje interes končne storitve, po Juranovem 
mnenju naj bi bila uporabna za proizvodnjo in storitve v dobičkonosnih in 
nedobičkonosnih organizacijah. 
 
Definicija kakovosti, ki jo je opredelilo Ameriško združenje za nadzor kakovosti 
(American Society For Quality Control – ACQC), je: »Kakovost je skupek lastnosti in 
značilnosti izdelka oziroma storitve, ki vplivajo na njegovo sposobnost, da zadovolji 
izražene ali naznačene potrebe« (Kotler, 1996, str. 56). 
 
S tržnega vidika kakovost pomeni zadovoljitev odjemalčevih želja in pričakovanj 
(Repše, 2001, str. 6). Pričakovanja odjemalcev se neprestano spreminjajo. V prihodnjih 
letih ne bo dovolj le to, da se izognemo kupčevemu razočaranju. Če bomo kakovostno 
določili zahteve trga, uporabniku ponudili proizvod, ki po kakovosti odstopa od 
konkurence, in hkrati skrbno analizirali povratne informacije o zadovoljstvu 
uporabnikov, bomo lahko kakovost umestili med naše konkurenčne prednosti. 
 
S tehničnega vidika gledano je kakovost skladnost proizvoda ali storitve s specifikacijo, 
kot npr. načrt, projekt, pogodba. Tehniške zahteve se v skladu z dinamiko razvoja 
družbe, njenih tehnoloških in poslovnih komponent neprestano spreminjajo in s tem 
pridobivajo nove razsežnosti. Od natančno načrtovanih in izbranih karakteristik so 
odvisni funkcionalnost, trajnost, estetski izgled, zanesljivost, cena itd. Osnovnim 
zahtevam glede izdelka pa se pridružijo še druge, npr. roki, stabilnost, 
standardiziranost, vedno bolj je pomembno zdravje, neškodljivost itd. 
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Vsak potrošnik ima svoje želje, motive in potrebe s širino želja in raznolikostjo 
pomenov ter meril kakovosti pa se je v današnjih tržnih razmerah treba sprijazniti in 
poiskati vse načine, kako to potrošnikovo področje želja raziskati in nanj vplivati. 
Vgrajena slaba kakovost, pojavi iz okolja, nepoznavanje izdelka in nepravilna uporaba 
pa so nekateri dejavniki, ki kljub dobri kakovosti skrajšajo čas eksploatacije izdelka. 
 
Podjetja morajo težiti k stalnemu izboljševanju proizvodov, saj se raven kakovosti 
neprestano dviguje. Na podlagi spremljanja pričakovanj kupcev morajo uvajati nove 
tehnologije in zmanjševati variabilnosti v vseh procesih. Kupec je vendarle tisti, ki 
določa, kaj je kakovostno na podlagi mišljenja glede vrednosti in koristi, ki mu jih 
prinašajo posamezne lastnosti proizvoda. Tak vidik kakovosti imenujemo tudi zunanji 
vidik. 
 
Drugi vidik pa je notranji vidik kakovosti. Kakovosten izdelek v tem primeru pomeni tak 
izdelek, ki se ujema z zahtevami in standardi, ki jih postavljajo projektne službe na 
osnovi tržnih zahtev. Proizvod bo zadovoljil opredeljena pričakovanja kupcev, če je 
povezan z doseganjem take konstrukcije proizvoda in izdelave. 
 
Slika 1: Krog kakovosti 
 
                                


























Vir: Rusjan (1999, str. 270) 
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S slike zgoraj razberemo, da kupec izraža svoje potrebe glede kakovosti, marketinška 
vloga pa je ugotavljanje teh potreb. Oddelek inženiringa ima nalogo oblikovati izdelek, 
ki naj bi zadovoljeval izražene potrebe, nato pa v skladu s prejetimi specifikacijami v 
proizvodnji izdelajo izdelek. Na koncu je treba opraviti kontrolo kakovosti. Kontrola 
mora določiti postopke kakovosti in skrbeti za njihovo pravilno izvajanje. Krog 
kakovosti je potreben v vsakem podjetju, kajti na podlagi tega se lahko zagotovijo 
učinkovita kontrola, planiranje in nenehno izboljševanje z vseh vidikov kakovosti. 
 
Odnos do kakovosti se je spreminjal že skozi zgodovino. Nadzor kakovosti na 
operativnem nivoju je bil v uporabi do konca devetnajstega stoletja, ob prelomu pa se 
je začel uporabljati sodobnejši način proizvodnje. Število delavcev, ki so opravljali 
enaka ali sorodna opravila, je naraščalo. Zaposlili so ljudi, ki so se ukvarjali izključno s 
kontrolo gotovih izdelkov, saj je bilo vedno več napora za preverjanje kakovosti. 
 
Druga svetovna vojna je zahtevala veliko masovno proizvodnjo, ta je napovedovala nov 
korak v nadzoru kakovosti, ki ga imenujemo statistični nadzor kakovosti. Količina 
končnih izdelkov je bila prevelika, da bi se lahko ukvarjali s kontrolo vsakega izdelka 
posebej. 
 
V šestdesetih letih se začne novo obdobje višje kakovosti. Gre za obdobje zagotavljanja 
kakovosti. Pomembna sprememba v tem obdobju je bila, da niso več odkrivali napak, 
ampak je bil trud usmerjen v preprečevanje napak. Za kakovost so si začeli prizadevati 
vsi oddelki v podjetju, ne samo službe za inšpekcijo. Podjetja so tudi začela preučevati 
stroške kakovosti in si prizadevati za vgrajevanje kakovosti v izdelke. Če je podjetje 
vlagalo v kakovost, so bili stroški manjši. 
 
V sedemdesetih in osemdesetih letih se je na kakovost gledalo kot na strateško in 
konkurenčno orožje. Skrb za kakovost se je prenesla na vse oddelke in zaposlene v 
podjetju. Začelo se je obdobje obvladovanja kakovosti. Pojavili so se tudi državni in 
mednarodni standardi, ki so določali, kdo sodeluje pri kakovosti in kakšne naloge se 
morajo izvrševati pri zagotavljanju kakovosti. 
 
V devetdesetih letih pa se je pojavil nov vidik, ki je imel poudarek na vlogi 
menedžmenta v podjetju. Tak način imenujemo popolni menedžment kakovosti in je 
definiran kot skupek organizacijskih sprememb in orodij, s pomočjo katerih naj bi 
organizacija stalno izboljševala kakovost svojih procesov in proizvodov ter s tem 
izboljševala svojo učinkovitost, uspešnost in fleksibilnost ter povečevala svojo 
konkurenčno prednost na trgu (Marolt, Gomišček, 2005, str. 32). 
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2.2 DEJAVNIKI, KI VPLIVAJO NA KAKOVOST 
 
Po Maroltovem (1994, str. 10–11) mnenju na kakovost izdelka ali storitev deluje več 
različnih dejavnikov. Te lahko razdelimo v dve skupini, in sicer tehnološke in človeške 
dejavnike. 
 
Vsaka skupina dejavnikov na kakovost vpliva na svoj način. Večinoma storitev ali 
izdelek ni popolnoma odvisen le od ene skupine dejavnikov. Kombinacija obeh 
dejavnikov, človeških in tehnoloških, lahko vpliva na kakovost, med seboj pa se močno 
prepletajo. 
Treba je vedeti, kateri dejavniki vplivajo na kakovost storitve ali izdelka in moč tega 
dejavnika. Če bodo prevladovali človeški dejavniki, bo organizacija večjo pozornost 
posvetila izbiri primernih ljudi. In obratno, pri prevladovanju tehnoloških dejavnikov bo 
za organizacijo pomembnejša izbira primernih strojev in tehnologije (Marolt, 1994, str. 
10–11). 
 
Tehnološki dejavniki so (Marolt, 1994, str. 11–14): finančna sredstva za investicije, 
delovna sredstva, oprema za merjenje in preizkušanje, zahtevani standardi in predpisi, 
surovine in material itd. 
 
Človeški dejavniki pa se delijo na: 
 Indirektne dejavnike, ki so pomembni predvsem pri industrijskem načinu 
proizvodnje storitev in izdelkov. Odločilno se vidi delovanje managementa v 
podjetju, saj ta skrbi za doseganje in vzdrževanje primernega nivoja kakovosti. To 
vključuje: motiviranje ljudi za kakovostno delo, zagotavljanje kakovosti v podjetju, 
urejenost reševanja problemov kakovosti, načrtno usposabljanje ter izobraževanje 
zaposlenih itd. (Marolt, 1994, str. 11–14). 
 
 Direktni dejavniki pa se odražajo v lastnostih posameznega zaposlenega: znanje, 
prizadevnost, sposobnost, izkušnje itd. Direktni dejavniki so od posameznika do 
posameznika različni (Marolt, 1994, str. 10–11). 
 
Pivka in Uršič (2001, str. 42–48) sta dejavnike razdelila v tri skupine. Pri tem sta si 
pomagala z naslednjim vprašanjem: 
»Za katere od navedenih dejavnikov, ki vplivajo na kakovost izdelkov, procesov 




Sem uvrščamo dejavnike, ki so tipični kazalci kontrole kakovosti. Z njimi organizacija 
ugotavlja stanje kakovosti. Med te dejavnike prištevamo: korektivne in preventivne 





V to skupino sodijo dejavniki, ki jim pripišemo preventivno vlogo. Ti dejavniki so: 
produktivnost zaposlenih, zadovoljstvo kupcev in stroški kakovosti. 
 
3. skupina 
V tretjo skupino uvrščamo dejavnike, ki omogočajo analizo položaja organizacije glede 
na drugo organizacijo ali določen model kakovosti. 
 
2.3 ZAGOTAVLJANJE KAKOVOSTI 
 
Pod pojmom »zagotavljanje kakovosti« Crosby (1991, str. 3) razume vodenje 
zaposlenih do boljšega in učinkovitejšega opravljanja njihovih običajnih del, del, ki jih 
morajo opraviti. Zagotavljanje tega je namenjeno delavcem podjetja in ne le 
zaposlenim v proizvodnji. 
 
Kontrolo izvedbe planiranja proizvoda in procesa imenujemo kontrola kakovosti. 
Planiranje proizvoda in procesa predvidevata primerno kakovost proizvoda. Dejanska 
kakovost od planirane odstopa zaradi vrste razlogov, kot so drugačne sestavine, okvare 
strojev, nepazljivost in podobno. Dejavnikov, ki imajo vpliv na kakovost, je veliko. 
Kontrolirati je treba predvsem tiste, ki vplivajo na kakovost, in preprečevati njihovo 
poslabšanje. Zato govorimo o kontroli proizvodov, kontroli procesov in kontroli vhodnih 
elementov. Taka kontrola je lahko stoodstotna ali pa le delna (Crosby, 1991, str. 4). 
 
Potočnik (1996, str. 11–12) daje pri svoji definiciji zagotavljanja kakovosti poudarek na 
pomembnosti in potrebnosti pridobitve vsakega posameznika. Torej da vsak zaposleni 
že od začetka dela tisto, s čimer se strinja. Vloga zaposlenih je, da imajo vizijo, jasne 
cilje in znanje. Ko opravljajo svoje delo, je nujno, da so zadovoljni, saj so le tako 
zmožni slediti ciljem kakovosti. Ta zaposlene motivira k nenehnemu izboljševanju 
opredelitve kakovosti in organizaciji zagotavlja svobodo.  
Zagotovitev kakovosti pomeni, da je skupek sredstev za doseg zahtev in pričakovanj 
lastnika in hkrati kupca ter okolja v skladu z vsemi dejavnostmi podjetja.  
 
Če govorimo o kakovosti z vidika kontrole, to pomeni poznejše preverjanje odstopanj. 
V podjetjih pa želijo doseči, da odstopanj sploh ne bi bilo. Tak pristop imenujemo 
pristop zagotavljanja kakovosti, ki pomeni pripravljati ljudi do tega, da bolje opravijo 
vse specifične stvari, ki bi jih morali opraviti v vsakem primeru. 
 
Ko v proizvodnji potrdijo, da so dobro opravili svoje delo in da izdelek ustreza 
zahtevam, takrat s svojo funkcijo nastopi kontrola. Podjetja so začela zmanjševati delo 
kontrolorjev tako, da so jim spremenili način dela. 
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Kontrolorji so postali pomočniki v proizvodnji in namesto da bi sortirali izdelke na dobre 
in slabe, opravljajo nove funkcije (Žnidaršič, 1990, str. 19): 
 Potrjujejo prve kose, kar pomeni, da so izpolnjeni pogoji za začetek proizvodnje. 
 Izvajajo odhodne kontrole in nadzor med proizvodnim procesom, da ohranijo 
zahtevano raven kakovosti. 
 Izvajajo prevzemne kontrole po vnaprej določenih kriterijih. 
 
Zagotavljanje kakovosti se ukvarja z vzroki problemov, kontrola kakovosti pa se 
ukvarja s posledicami. Slednja preverja, ali kakovost proizvoda ustreza predpisanim 
zahtevam proizvoda. Več napak odkrijemo z večjim obsegom kontrole. Kontrola samo 
nadzoruje delo drugih in išče njihove napake, ničesar pa ne proizvaja. Če bi v podjetju 
vsak delavec pravilno opravil svoje delo, kontrola ne bi bila potrebna. 
 
Zagotavljanje kakovosti opredelimo kot stalen proces, ki zahteva nenehno izboljševanje 
lastnih izdelkov ali storitev z najvišjo kakovostjo, kar izboljša raven življenja, ki postaja 
vse pomembnejša. Na ugled in uspeh podjetja ne vpliva samo to, ali proizvaja 
kakovostne ali nekakovostne izdelke, ampak je to odvisno še od drugih dejavnikov, ki 
jih v grobem lahko razvrstimo v dve skupini, torej na človeške in tehnološke dejavnike 
(Marolt, 1994, str. 10). 
 
Lahko bi rekli, da nivoja kakovosti izdelkov ne določa niti vodstvo podjetja niti služba 
marketinga, temveč vedno le kupec, ter da se mora načrtovanje kakovosti začeti že v 
fazi planiranja in razvoja, ne pa šele v fazi proizvodnje. Zagotavljanje kakovosti 
vključuje vse planirane in sistematične dejavnosti, potrebne za pridobitev zaupanja, da 
bo izdelek izpolnjeval predpisane zahteve (Vujoševič, 1992, str. 93). 
 
Zagotavljanje kakovosti je sistem, ki presega vse okvirje proizvodnih procesov in 
prodira v vse funkcije podjetja. Ta nova filozofija pojmovanja kakovosti temelji na 
spoznanju, da za doseganje zahtevanega nivoja kakovosti ni dovolj samo zagotavljanje 
kakovosti v proizvodnem procesu, ampak v vseh fazah poslovnega procesa od začetka 
tržnih raziskav do servisiranja izdelkov v uporabi. Zagotavljanje kakovosti ni tehnično, 
ampak organizacijsko načelo (Vujoševič, 1992, str. 92). 
 
Ishikawa (1990, str. 71) pravi, da zagotavljanje kakovosti pravzaprav pomeni zagotoviti 
kakovost proizvoda do take mere, da ga kupec po nakupu še dolgo časa uporablja z 
zadovoljstvom in zaupanjem. Ko organizacija dolgoročno proizvaja zanesljive produkte, 
lahko le tako pridobi zaupanje kupcev. In zato se potrošnik lahko resnično zanese na 
proizvod točno določene organizacije in ji zaupa. Zaupanje pa se lahko doseže le z 
vztrajnostjo in trudom organizacije za zagotavljanje kakovosti. 
 
Napačno je razmišljanje številnega vodstva tovarn, da je natančna kontrola ključ do 
zagotavljanja kakovosti. Vendar kontrolorji ne morejo zagotoviti kakovosti, ker imajo 
izdelki take karakteristike, ki jih ni možno zagotoviti s kontroliranjem, saj imajo samo 
neposredni delavci prave in takojšnje informacije. Potrebni so prav zato, ker obstajajo 
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napake. Z odpravo vzrokov za napake se zmanjšuje potreba po velikem številu 
kontrolorjev, pravi Ishikawa (1989, str. 103). 
Podjetje, ki želi izdelovati kakovostne proizvode ali storitve, mora izvrševati tri glavne 
naloge v zvezi z zagotavljanjem kakovosti. To so zagotavljanje kakovosti v prvi fazi 
razvoja, zagotavljanje kakovosti vstopnih materialov in zagotavljanje kakovosti v fazi 
izdelave izdelka. 
 
V fazi razvoja izdelka je treba definirati nivo kakovosti izdelka s specifikacijo, prav tako 
je treba določiti tehnologijo izdelave in standarde kakovosti. Tu se preveri tehnična in 
tehnološka dokumentacija ter poskuša odpraviti izvore težav glede kakovosti, še 
preden začnemo proizvodnjo. Potrebna je zagotovitev, da bo kupca zadovoljila 
kakovost izdelka, da bodo stroški kakovosti čim manjši, da bodo pred začetkom 
zagotovljeni pogoji za izdelavo izdelka in tehnična dokumentacija. V tej fazi je obvezno 
sodelovanje službe marketinga, službe razvoja in konstrukcije, službe za tehnologijo in 
za kakovost, ki je dolžna skrbeti za ažurnost in obnovo atestov in drugih poročil. 
 
Pri naslednji fazi, zagotavljanju kakovosti vstopnih materialov, ki jih podjetje sprejema 
od zunanjih dobaviteljev, imajo pomemben vpliv surovine, materiali ali polizdelki. Ti 
imajo velik vpliv pri nivoju kakovosti končnega izdelka. Naloga podjetja je, da mora 
imeti visoke zahteve za vsak material posebej, dobavitelj pa dostavi spremni list o sami 
kakovosti materiala ali polizdelka.  
 
Pri zagotavljanju kakovosti izdelkov v procesu izdelave pa to nalogo delimo v tekočo 
kontrolo procesa in končni prevzem kontrole izdelka. V tej fazi so zajeta vsa dela 
zagotavljanja kakovosti, ki so povezana s procesom in izdelavo izdelka. Treba je 
preveriti, ali so vse operacije izvršene ustrezno in v skladu s tehnično dokumentacijo 
ter ali imajo izdelki in polizdelki pravo kakovost. Drugi namen pa je spoznavanje 
samega procesa in izdelave. Ugotoviti je treba, kdaj prihaja do napak, kje nastanejo 
težave glede kakovosti, kdo ali kaj je vzrok za neprimerno kakovost. Tako lahko 
naredimo veliko izboljšav v procesu, če poznamo vse naštete informacije. 
 
Značilnost sistema zagotovitve kakovosti je, da vključi vse dejavnosti, povezane s 
kakovostjo storitve, ter jih medsebojno poveže. V tem sistemu so prisotne faze 
identifikacije kakovosti storitve na začetku, do izpolnitve pričakovanj in zahtev kupcev. 
Po Maroltu (1994, str. 33) med te dejavnosti uvrščamo: nabavo, trženje in raziskavo 
trga, razvoj, konstruiranje, izdelavo specifikacij, prodajo in distribucijo, planiranje in 
razvoj procesa proizvodnje, nadzor, preskušanje in preiskavo, vgradnjo in zagon, 
pakiranje in skladiščenje, odstranjevanje izdelka po uporabi ter servis in vzdrževanje. 
 
Zagotovitev kakovosti pa je postalo eno od najpomembnejših stvari pri doseganju 
uspeha podjetij zaradi spremembe izdelkov in tržišča v zadnjem času. Šoštar (2000, 
str. 10) kot pomembne spremembe navaja: 
a) Spremembe tržišča 
 poostritev varnostnih zahtev tržišča, kupcev, 
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 naraščanje zahtev po dokazilih o zagotavljanju kakovosti, 
 mednarodna prepletenost (globalizacija trga), nove poti prodaje in širjenja izdelkov 
ali storitev, 
 naravovarstveni predpisi ter nujno ustreznejše ravnanje z odpadki, od česar je 
odvisna kakovost življenja ljudi, 
 vedno večja pričakovanja in zahteve kupcev, vključujoč njihovo zaupanje, 
enostavnost uporabe proizvoda, trajnost, razumljivost navodil za uporabo in 
odsotnost napak. 
 
b) Spremembe izdelkov 
 vedno bolj zahtevna sestava produktov, 
 manj časa za inovacije ter zahteva po čimprejšnji zrelosti za tržišče. 
 
2.4 POMEN IN CILJI POLITIKE ZA KAKOVOST 
 
Cilji služijo kot vodilo za odločitve in dejavnosti, ki jih je treba izvršiti za njihovo 
dosego. Tako posamezniki kot timi lahko postavljajo cilje kakovosti na različnih nivojih 
organizacije. Timski način dela lažje rešuje probleme, ki bi lahko ovirali nemoteno 
doseganje ciljev. 
 
Izbrani cilji in strategije v povezavi s kakovostjo so outputi procesa odločanja v 
organizaciji. Poznamo različne inpute pri procesu odločanja v organizaciji, kot npr. 
zahteve kupcev (notranjih in zunanjih); analiza konkurence; informacije o problemih; 
reklamacije; inovacije in vse drugo (Marolt, Gomišček, 2005, str. 27). 
 
Pri določanju ciljev v zvezi s kakovostjo je treba upoštevati, da naj bodo (Marolt, 
Gomišček, 2005, str. 30): 
 cilji realni ter naj upoštevajo dejanske, kadrovske, finančne in materialne zmožnosti 
organizacije ali enote, drugače bo prihajalo do frustracij, nesoglasja in 
nezadovoljstva, 
 cilji in pomembnost njihove realizacije prepričljivo predstavljeni vsem zaposlenim. V 
nasprotnem primeru ljudje ne bodo jemali ciljev za pomembne in verjetnost njihove 
realizacije bo manjša, 
 cilji v skladu z izbrano politiko kakovosti, 
 cilji nedvoumni in razumljivi vsakemu, 
 cilji merljivi. 
 
Najvišji nivo managementa prevzema funkcijo sodelovanja in skrbi za izvajanje politike 
kakovosti v organizaciji. Njihova glavna zadolžitev je izdelati in vzpostaviti politiko 
kakovosti za svojo organizacijo. Pri tem je treba paziti, da je politika kakovosti v skladu 
s preostalimi politikami podjetja. Zaposleni morajo sprva razumeti politiko kakovosti, 
izvajanje in vzdrževanje politike pa morata biti v organizaciji naloga, odgovornost vseh 
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zaposlenih. Da se to resnično izvaja, je odgovoren management, ki je odgovoren za 
pravočasno in ustrezno ukrepanje (Marolt, 1994, str. 31). 
 
V formalnih politikah organizacij se kakovost redko usmerja in opredeljuje. Lahko bi 
rekli, da se kakovost v resnici težko dokumentira in da je dokumentiranje nesmiselno in 
nepotrebno. Vendar kljub vsemu organizacija dokumentiranost kakovosti vendarle 
potrebuje. Morda celo bolj kakor nekatere druge funkcije. V nasprotnem primeru pride 
do vtisa zaposlenih, da si izmišljujejo lastna pravila (Vujoševič, 1992, str. 13).  
 
Krežetova (2008, str. 75–76) meni, da v vsaki organizaciji veljajo temeljne usmeritve, 
vrednote in cilji, ki se nanašajo na kakovost. To je tako imenovana politika kakovosti. 
 
Politika kakovosti ima vlogo za načrtovanje sistema managementa kakovosti in 
njegovih elementov. Sama predstava pa je različna od sektorja do sektorja ter od 
oddelka do oddelka. Izdelano lastno predstavo o realizaciji politike kakovosti imajo timi. 
Bistveno je, da se odgovorna vodstvena struktura organizacije sklada s politiko 
kakovosti. Ta zaposlenim s svojo politiko kakovosti in jasno zastavljenimi cilji nakazuje, 
katere dosežke želi v prihodnje doseči in jih na nek način tudi usmerja. 
 
Vujoševič (1992, str. 15) opozori na pomembnost izbire uradne politike organizacije. Če 
vodstvena struktura organizacije ne določi uradne politike, pride do nesoglasij med 
zaposlenimi in vsak od njih si zamisli sebi prirojeno politiko. Namreč, šele ko je 
odgovornost za kakovost in opredelitev pomembnosti zapisana v dokumentu politike 
podjetja, se zaposleni lahko po njem ravnajo. Omenjeni dokument polaga odgovornost 
za kakovost na ramena v vseh strukturah ter na vse nivoje v organizaciji, ne samo na 
sektor kakovosti, kot mislijo nekateri. Ena od značilnosti politike kakovosti je tudi ta, da 
jo sestavljata dva nasprotna si vidika. To sta dolgoročnost in odprtost do sprememb. 
 
Šele takrat, ko je določena politika, je mogoče postaviti cilje. Ti postanejo naenkrat 
kristalno jasni. In prav takšni cilji povezujejo in zagotavljajo sodelovanje vseh področij 
podjetja. Ko so politika in cilji izraženi v pisni obliki, morajo biti na voljo vsem 
zaposlenim v organizaciji. Na nižji ravni, kot so zaposleni, veliko bolj jim morajo biti 
informacije jasne in nedvoumno izražene. Z informacijami morajo biti seznanjeni in 
domači. Ne smemo zanemariti niti dodajanja sredstev in metod za dosego zapisanih 
ciljev. Ko sredstva zberemo in jih dodamo ciljem, je s tem izdelana strategija za 
izvajanje politike kakovosti. Ta pomembno vpliva na kakovost in po navadi jo 
razdelamo v številne dejavnosti. Z dejavnostmi je mišljeno izobraževanje zaposlenih o 
kakovosti. Motivacija za kakovost je ključnega pomena za zaposlene, določiti pa je 
treba tudi standarde kakovosti, izdelati načrte programov in postopke za izvajanje 
posameznih aktivnosti. Če strnemo – vzpostaviti je treba sistem kakovosti (Vujoševič, 
1992, str. 15–17). 
 
Motivacija je nujna za sprejemanje kakršnihkoli odločitev. Za sprejetje odločitev, ki jih 
je treba opraviti za doseg kakovosti, služijo kot motivacija in vodilo cilji politike 
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kakovosti. Cilje je mogoče opredeliti na različnih nivojih organizacije. Lahko jih 
opredeljujejo posamezniki ali pa več ljudi skupaj v timu. Prednost tega je hitrejše in 
lažje reševanje problemov (Marolt, Gomišček, 2005, str. 27–29). 
 
Pomembna načela, nujna za dosego ciljev, so (Marolt, Gomišček, 2005, str. 27–29): 
 strategija in politika kakovosti naj bosta dovolj splošna, 
 politika kakovosti naj se uporablja za zagotavljanje pozitivne atmosfere zaupanja 
med zaposlenimi v organizaciji, 
 po politiki kakovosti naj se usmerja nadaljnji razvoj in odločitve, zato naj bo 
razumljivo in nedvoumno opredeljena ter pisno dokumentirana. 
 
Šoštar (2000, str. 10–11) opredeljuje tri pomembne cilje politike kakovosti: izboljšana 
kakovost, zmanjšani stroški ter zadovoljni kupci in proizvajalci. 
 
Šoštar s spodaj opisano filozofijo sistema opisuje načine, kako naj organizacija doseže 
cilje: 
 Preventivno zagotavljanje kakovosti 
Treba je zagotoviti kakovost že v čim zgodnejših fazah nastajanja proizvoda; naj se 
napake preprečijo v razvoju in konstrukciji (kakovost se konstruira) ali pa se napake 
odpravijo čim bolj hitro in s čim manjšimi stroški. 
 
 Jasna opredelitev 
V vseh fazah življenjskega cikla (od opredelitve do prodaje ter uporabe) proizvoda naj 
se jasno opredeli kakovost in spodbudi zaposlene za delo. Vsak posameznik z notranjim 
odnosom do dela razvija kakovost in zaupanje.  
 
 Razumevanje, komunikacija in odnosi 
Potrebno je dobro medsebojno razumevanje oddelkov organizacije ter zdrav odnos 
med organizacijo in njenimi tržnimi partnerji, saj so slednji oskrbovalci in odjemalci 
organizacije. Nezanemarljiva in nujno potrebna je samoodgovornost vseh delov 
organizacije. 
 
Vsaka dejavnost, ki jo načrtujemo, si prizadeva, da doseže svoj cilj in teži k zaključku. 
Cilji celotne organizacije se razlikujejo od ciljev slehernega posameznega dela v 
organizaciji. Primer cilja celotne organizacije je doseči velik dobiček, primer cilja 
proizvodnje pa je proizvodnja zahtevane količine kakovostnih izdelkov ob majhnih 
stroških (Kreže, 2008, str. 75). 
Krežetova pa navaja nekaj lastnosti s kakovostjo povezanih ciljev, ki jih je treba 
upoštevati. Cilji naj v okvirih realnega upoštevajo kadrovske, materialne in finančne 
zmožnosti podjetja. Če se tega ne upošteva, se hitro pojavijo nezadovoljstvo in 
nesoglasja. Če bodo cilji vsem v organizaciji predstavljeni prepričljivo in na primeren 
način, bodo zaposleni videli cilje politike kakovosti dosegljive. Če pa do primerne 
predstavitve ne pride, bodo zaposleni zanemarili njihovo pomembnost in bo realizacija 
ciljev manjša. Pri uresničitvi ciljev je potrebno sodelovanje managementa na vseh 
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ravneh organizacije. Omenila bom možne načine zavzemanja managementa za 
uresničitev zastavljenih ciljev: 
 zagotavljanje potrebnih virov, 
 usklajevanje s politiko kakovosti organizacije, 
 skrb za koordinacijo dejavnosti, 
 vključevanje zaposlenih in podpiranje sodelovanja, 
 omogočanje samostojnih odločitev na nižjih nivojih, 
 strokovna pomoč zaposlenim in nudenje podpore v primeru težav, 
 predvidevanje morebitnih zapletov in sprememb, 
 prepoznavanje dosega ciljev, 




3 STANDARDI ISO 
3.1 SPLOŠNO O STANDARDU ISO 
 
Mednarodna organizacija za standardizacijo ISO (International Organisation for 
Standardidation) je največja svetovna organizacija za izdajo standardov in vključuje 
vsa področja, razen elektrotehnike. Ustanovljena je bila 23. februarja 1947, vanjo pa je 
vključenih kar 154 držav sveta. Njen sedež je v Ženevi. Kot navaja ISO (2006), so se 
zaradi okrajšav imena organizacije v različnih jezikih, na primer IOS v angleščini 
(International Organisation for Standardization) ali OIN v francoščini (Organisation 
INternationale de Normalisation), odločili, da poenotijo naziv v ISO, ta pa izhaja iz 
grške besede »isos« in pomeni enakovreden. Tako je kratko ime za organizacijo ISO. 
 
ISO na področju elektrotehnike tesno sodeluje z Mednarodno elektrotehniško komisijo 
(IEC). Do danes je ISO izdal več kot 15.000 mednarodnih standardov, od standardov 
tradicionalnih obrti in mehanskega inženiringa do medicinskih pripomočkov in 
standardov za razvoj najnovejše informacijske tehnologije. Mednarodna trgovina bi bila 
počasnejša in veliko dražja brez teh standardov. 
 
Po navedbi ISO (2006) je članstvo v tej organizaciji odprto za vse nacionalne inštitute 
za standardizacijo, vsaka država pa ima lahko le enega člana. Vsaka polnopravna 
članica ima pravico do enega glasu, ne glede na njeno velikost ali ekonomsko moč. 
Pomembnejše odločitve sprejemajo članice na vsakoletni skupščini, o osnutkih 
mednarodnih standardov pa glasujejo vse članice. Da bi objavili nek mednarodni 
standard, je treba pridobiti vsaj 75 % glasov članic. Predsednika organizacije ISO 
izvolijo vsaki dve leti, organizacija pa se financira s prispevki članic in prodajo 
standardov. 
 
Septembra 2004 je organizacija ISO izdala tako imenovani načrt delovanja ISO oziroma 
ISO Action Plan (ISO, 2004) za države v razvoju med letoma 2005 in 2010. Ta temelji 
na obsežnem posvetovanju članic ISO in mednarodnih organizacij s pomočjo poročil, 
kontaktov in regionalnih seminarjev. 
 
Načrt delovanja vsebuje pet pomembnih točk: 
1. Povečati zavedanje ključnih deležnikov v državah v razvoju o vlogi standardizacije v 
ekonomski rasti, svetovni trgovini in trajnostnem razvoju. 
 
2. Razviti določeno kapaciteto članic ISO in deležnikov, ki so bili vključeni v razvoj 
standardizacije infrastrukture in proces mednarodne standardizacije. 
 
3. Povečati nacionalno in regionalno sodelovanje z namenom delitve izkušenj, virov, 
izobraževanja, informacij in komunikacijskih tehnologij. 
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4. Razviti elektronsko komunikacijo in strokovno znanje v orodjih informacijske 
tehnologije z namenom udejstvovanja v procesu mednarodne standardizacije, hkrati 
pa se približati deležnikom in ustvariti učinkovito rabo e-storitev ISO. 
 
5. Povečati vključenost v upravljanje in tehnično delo organizacije ISO, da bi določili 
prioritete ter prispevali in vplivali na tehnično vsebino ciljev ISO. 
 
S takšnim načrtom želi organizacija ISO spodbuditi aktivnosti za izboljšanje 
standardizacije infrastrukture v državah v razvoju in povečati njihovo udeležbo pri 
mednarodni standardizaciji. 
 
3.2 STANDARD ISO 9001:2000 
 
ISO 9001:2000 je namreč tretja izdaja tega standarda po vrsti, izdala ga je 
Mednarodna organizacija ISO, po navedbi ISO (2000) pa ga je pripravil Tehnični odbor 
ISO/TC 176 Vodenje in zagotavljanje kakovosti, pododbor SC2 Sistemi kakovosti. 
Označba 2000 označuje letnico izdaje, izdan je bil leta 2000, točneje 15. decembra 
2000. Pred njim so obstajale še tri izdaje, in sicer ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 in 
ISO 9003:1994. Po navedbi ISO (2000) sedanja izdaja ISO 9001:2000 razveljavlja in 
nadomešča izdajo ISO 9001:1994 hkrati z ISO 9002:1994 in ISO 9003:1994, 
predstavlja pa tudi strokovno revizijo teh dokumentov. 
 
Potrebna je omemba, da so se v okviru obravnave standarda pojavljala namigovanja o 
poenotenju dokumentacije. Poudariti je treba, da ta mednarodni sklad ne zahteva 
poenotenja dokumentacije niti ne enotne strukture sistemov. Poudarek standarda 
temelji na uspešnem delovanju neke organizacije in njenega sistema vodenja kakovosti 
z namenom izpolnjevanja zahtev odjemalcev. Standard spodbuja procesni pristop, ki 
omogoča stalen nadzor nad delovanjem procesov in nad povezavami med različnimi 
procesi. Proces se obravnava samo v primeru, ko organizacija določi vhode nekega 
procesa in omogoči njihovo pretvorbo v izhode. Izhod pa večkrat pomeni vhod v nek 
drug proces. 
 
Standard ISO sestavlja pet ključnih poglavij, poimenovanih od točke 4 do 8. Po 
navedbah ISO (2000) točka 4 ISO 9001:2000 obravnava sistem vodenja kakovosti s 
splošnimi zahtevami in zahtevami glede dokumentacije. Točka 5 oziroma odgovornost 
vodstva obravnava zavezanost vodstva, osredotočenost na odjemalce, politiko 
kakovosti, planiranje odgovornosti, pooblastila in komuniciranje ter vodstveni pregled. 
Pod 6. točko je navedeno vodenje virov, ki obsega preskrbo virov, človeške vire, 
infrastrukturo in delovno okolje. Točka 7 je realizacija standarda in vključuje planiranje 
realizacije proizvoda, procese, povezane z odjemalci, načrtovanje in razvoj, nabavo, 
proizvodnjo in izvedbo storitev ter obvladovanje nadzornih in merilnih naprav. V zadnji 
točki pa so merjenja, analize in izboljševanje, ki zajemajo splošen opis te točke, 
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nadzorovanje in merjenje, obvladovanje neskladnih proizvodov, analizo podatkov in 
izboljševanje. 
 
Posledica razvoja standarda so tudi naslednje zelo pomembne postavke (Artač et al., 
2001, str. 11): 
 procesni pristop pri obvladovanju kakovosti, 
 stalno izboljševanje sistema obvladovanja kakovosti, 
 večja združljivost z drugimi sistemi (standardi), še posebej z ISO 14001, 
 upoštevanje zahtev uporabnikov in prijaznejši pristop do uporabnika. 
 
Uporaba procesnega pristopa organizacijam ponuja številne priložnosti za izboljšanje 
dejavnikov uspešnosti: 
  Oblikovanje in izvajanje politike in strategij: učinkovito vodenje procesov organizacije 
vodi k predvidljivim rezultatom in učinkovitejši uporabi virov. 
  Določanje nalog in ciljev: razumevanje sposobnosti procesov omogoča postavljanje 
izzivalnih nalog in ciljev. 
  Operativno vodenje: učinkovito vodenje procesov omogoča racionalnejše 
organiziranje in s tem krajše izvedbe. 
  Razvoj zaposlenih: povezanost zaposlovanja, izobraževanja in usposabljanja. 
 
Slika 2 prikazuje model sistema vodenja kakovosti, ki je osnovan na procesih. Model 
ponazarja procesne povezave, od sistema vodenja kakovosti, odgovornosti vodstva, 
vodenja virov, realizacije proizvoda do merjenja, analiz in izboljševanja. 
Slika ponazarja, da imajo odjemalci pomembno vlogo pri določanju vhodnih zahtev. 
Spremljanje zadovoljstva odjemalca zahteva ocene njegovega zaznavanja in ali je 
organizacija izpolnila te zahteve. Model, prikazan na sliki 1, pokriva vse zahteve tega 




Slika 2: Model sistema vodenja kakovosti, osnovan na procesih 
 
 
Vir: SIST ISO 9001:2000 (2000, str. 8) 
 
Nenehno izboljševanje sistema pa omogočamo z uporabo politike in ciljev kakovosti, 
rezultatov presoj, analiz podatkov, korektivnih in preventivnih ukrepov ter vodstvenih 
pregledov. 
Osnovni namen izboljšav je izboljšanje kakovosti proizvoda, učinkovitosti procesa in 
uspešnosti sistema, kar ima za posledico večje zadovoljstvo kupcev. 
 
Uvedba omenjenega standarda je koristna tako za podjetje kot za kupce. Koristi za 
podjetje so naslednje: kakovostna podoba podjetja, zaupanje kupcev, povečanje 
produktivnosti in učinkovitosti, zmanjšanje odpadkov, nove tržne možnosti in 
izboljšanje celotnega poslovanja. Koristi za kupce pa se pokažejo v povečanju 
zaupanja, zadovoljstva in zavesti. Koristi se kažejo tudi v privarčevanem času, ki je 




Tabela 1: Koristi za podjetje in kupce 
 
Koristi za podjetje Koristi za kupce 
 kakovostna podoba podjetja 
 zaupanje kupcev 
 povečanje produktivnosti in 
učinkovitosti 
 zmanjšanje odpadkov 
 nove tržne prednosti 
 izboljšanje celotnega poslovanja 
 
 povečano zaupanje kupcev 
 povečana zavest in zadovoljstvo  
 privarčevan čas, potreben za 
preverjanje novih dobaviteljev 
 zmanjševanje stroškov 
 
Vir: Ho, Operations and quality management (1999, str. 205) 
 
 
3.3 STANDARDI ISO 9001:2008 
 
Standard ISO 9001:2008 je izdala mednarodna organizacija ISO (International 
Standardisation Organization) leta 2008, na kar opozarja tudi oznaka 2008. Gre za 
četrto izdajo standarda (prva je iz leta 1987), ki zamenjuje predhodno iz leta 2000  
(Miloš Seražin, 2010). 
 
Zgrajen je na načelih vodenja kakovosti, ki jih danes uporabljajo v svetu uspešne 
organizacije, tako proizvodne kot storitvene. Standard je tako povzetek dobre prakse in 
je v pomoč organizacijam, ki želijo slediti samo najboljšemu.  
 
Osredotoča se na učinkovitost sistema vodenja kakovosti pri izpolnjevanju zahtev 
odjemalcev. Namenjen je vsem vrstam organizacij, ki želijo obvladovati in izboljševati 
svoje poslovanje ter povečati zadovoljstvo svojih odjemalcev (SIST, 2011). 
 
Standard določa zahteve za sistem vodenja kakovosti, delovanja vodstva (odgovornost 
vodstva), ravnanje z viri (vodenje virov), izvajanje osnovne dejavnosti (realizacija 
proizvoda) in nadzor, kar vključuje merjenje, analize in izboljševanje. Izpolnitev teh 
zahtev standarda omogoča organizaciji, da po uspešnem zaključenem certifikacijskem 
postopku pridobi certifikat za sisteme vodenja kakovosti po ISO 9001:2008. 
 
Namen ISO 9001:2008 je, da bi podrobneje pojasnili zahteve obstoječega standarda 
ISO 9001:2000. V novem standardu so spremembe, ki so potrebne za boljšo 
združljivost sistema s standardom ISO 14000:2004. Ne vsebuje novih, dodatnih zahtev, 
niti ne spreminja namena sistema vodenja kakovosti. Uporabniki prejšnje različice bodo 
morali za podaljšanje certifikata kljub temu upoštevati, ali uvedena pojasnila vplivajo 
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na njihovo dosedanjo razlago ISO 9001:2000, saj lahko pride do potrebe po 
spremembah v njihovih poslovnikih kakovosti (E-standard, sistemi vodenja kakovosti, 
2011). 
 
ISO 9001:2008 naj bi bil uporaben za vsa podjetja, vendar vse zahteve tega standarda 
ne ustrezajo nujno vsem podjetjem. V določenih okoliščinah lahko podjetje razmisli o 
izvzetju uporabe nekaterih zahtev ISO 9001:2008 iz svojih sistemov vodenja kakovosti 
(SIST, 2011).  
 
ISO 9001:2008 se uporablja, ko mora podjetje dokazati, da dosledno dobavlja 
proizvode, ki izpolnjujejo zahteve odjemalcev ter zahteve primerne zakonodaje in 
regulative, ter kadar organizacija namerava izboljšati zadovoljstvo odjemalcev z 
učinkovito uporabo sistema, vključno s procesi za nenehno izboljševanje in zagotovitev 
skladnosti z zahtevami kupcev in ustreznimi zahtevami zakonodaje in regulative. 
 
Namen standarda je urediti poslovanje tako, da odjemalec dobi tisto, kar je naročil in 
kar pričakuje od izvajalca. Organizacija, ki prevzame zahteve standarda v svoje 
poslovanje, se tako zavestno odloči za izvedbo delovnih procesov, ureditev 
organizacije, izvajanje odnosov z dobavitelji in podizvajalci ter kupci. Tako jim 
zagotavlja raven storitev ali kakovost izdelkov, ki so skladni s pričakovanji, naročili, 
pogodbami, ki so konkurenčni na trgu, proizvedeni iz okolju prijaznega materiala in z 
uporabo okolju manj škodljivih tehnologij, ter takšnih, ki izpolnjujejo tudi zahteve 
zakonodajalca (Grošič, 2006, str. 17). 
 
Omenjeni standard določa zahteve za: 
 sistem vodenja kakovosti, 
 odgovornost vodstva, 
 vodenje virov, 
 realizacijo proizvoda ter 
 merjenje, analize in izboljševanje. 
 
3.4 POMEN STANDARDOV 
 
Standard bi definirali kot veljavni in priporočeni dogovor tehnične narave, je neobvezen 
informativni dokument, potrdi pa ga pooblaščeni standardizacijski organ. So zapisani 
sporazumi, ki temeljijo na priznanih rezultatih znanosti, tehnike in izkušenj. Prodajajo 
informacije in zahteve, katerih upoštevanje prinaša kakovost in varnost proizvodov ter 
storitev, izboljšujejo varstvo potrošnikov in varovanje okolja, prispevajo k socialni 
enakosti in zdravju prebivalcev, boljšemu varovanju, obveščenosti in komunikaciji ter 
omogočajo pravično trgovino. Njihov namen je doseči optimalno korist za skupnost 
(Kreže, 2008, str. 8). 
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Osnovani so na predpostavkah, da je določene menedžerske postopke lahko 
standardizirati ter da dobro zgrajen in vpeljan poslovno-organizacijski sistem kakovosti 
zagotavlja končni produkt po pričakovanjih kupca. Standard lahko predpisuje 
dokumentacijo za vse procese, ki vplivajo na kakovost, in predlaga preglede s strani 
presojevalnih organizacij (Dolinšek, 2005, str. 25). 
 
V podjetjih je pomembna uporaba standardov, ker je s tem povezana konkurenčnost 
podjetja na domačem in tujem trgu. Industrijski standardi so pocenili izdelavo in 
izdelke, hkrati pa pocenili popravila izdelkov. Študije so pokazale, da razvite države 
Evrope z uporabo standardov prihranijo okoli 15 milijard evrov na leto. Ekonomisti 
zatrjujejo, da so dvignili tudi splošni družbeni standard (Kreže, 2008, str. 8). 
 
Standard je namenjen vsem vrstam organizacij, ne glede na velikost, organiziranost, 
proizvod ali storitev, saj se osredotoča na učinkovitost sistema vodenja kakovosti pri 
izpolnjevanju zahtev odjemalcev. Je odlična osnova za nadgradnjo z drugimi sistemi 




4 PREDSTAVITEV PODJETJA KOVINAR, d. d, NOVO MESTO 
 
Podjetje Kovinar, d. d., je v zasebni lasti. V podjetju je zaposlenih 58 ljudi. Podjetniška 
dejavnost se deli na tri veje, in sicer na inženiring, proizvodnjo in trgovino. Podjetje je 
bilo ustanovljeno leta 1954 s spojitvijo dveh podjetij: 
 Ključavničarstvo in kovačija Novo mesto, ustanovljeno leta 1949, in  
 Invalidska kovinska delavnica Novo mesto, ustanovljena leta 1949. 
 
Na sedanjo lokacijo, na Ljubljansko 36, kjer ima tudi sedež, se je podjetje preselilo leta 
1966. Leta 1973 je bil dograjen drugi del proizvodnih prostorov, leta 1981 pa 
proizvodna hala za ključavničarsko dejavnost. Podjetje je leta 1992 doregistriralo 
dejavnost, uredili so prodajni prostor in se začeli ukvarjati s trgovinsko dejavnostjo in 
gostinstvom. Podjetje se je leta 1997 družbeno preoblikovalo v delniško družbo. V 
podjetju je danes zaposlenih 58 ljudi, od tega jih ima šest višjo izobrazbo, tri visoko 
izobrazbo, 15 srednjo tehnično izobrazbo, preostali pa imajo večinoma poklicno 
izobrazbo strojne smeri. 
 
Kovinar, d. d., želi povečati izobrazbeno strukturo, saj je to edina pot h kakovosti 
njihovih proizvodov in storitev. S tem namenom se zaposleni udeležujejo raznih 
strokovnih seminarjev, tečajev in simpozijev, kjer si obnovijo znanje oziroma pridobijo 
novega. Podjetje zaposluje tudi pripravnike ustreznih smeri, ki prihajajo z novimi 
svežimi idejami tako na področju organizacije kot strokovnega strojniškega dela. 
 
Proizvodni program Kovinar, Novo mesto, d. d., se deli (Interni vir podjetja Kovinar,   
d. d): 
 Strojegradnja: podjetje proizvaja namenske stroje za gumarsko, avtomobilsko, 
farmacevtsko in procesno industrijo. 
 
 Transportna in skladiščna oprema: izdelujejo vse vrste transportne oziroma 
skladiščne opreme (tračni, verižni, valjčni transporterji, dvižne naprave, zalogovniki 
…). 
 
 Proizvodnja kovinskih palet in drugih kovinskih delov po naročilu: tu gre za 
proizvodnjo kovinskih palet za potrebe logistike v proizvodnih procesih od unikatnih 
palet do velikoserijske proizvodnje, predvsem za avtomobilsko industrijo. 
 
 Trgovina s tehničnim blagom: črna metalurgija, nerjaveča jekla, barvna metalurgija, 
varilnotehnični material, vijaki in pritrdilna tehnika, ročno in strojno orodje, zaščitna 
sredstva, barve. 
 
 Storitve: splošne ključavničarske storitve, montaža in vzdrževalna dela, 
antikorozijska zaščita kovin. 
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Poslanstvo podjetja je biti kakovosten in zanesljiv dobavitelj transportne in skladiščne 
opreme ter postati zanesljiv trgovec za repromateriale za kovinsko dejavnost. 
Vizija podjetja je postati vodilni proizvajalec in dobavitelj transportne opreme in 
skladiščne opreme za gumarsko in avtomobilsko industrijo za tuje trge. 
 
 
4.1 POLITIKA KAKOVOSTI PODJETJA KOVINAR, d. d. 
 
Politika kakovosti, ki določa načelno in razvojno usmeritev podjetja Kovinar, d. d., Novo 
mesto (Interno gradivo Kovinar, d. d., 2013.): 
 Zagotavljanje kakovosti mora postati način življenja in vedenja vsakega člana 
podjetja Kovinar, d. d., Novo mesto. 
 Naši izdelki morajo v popolnosti zadovoljevati potrebe in pričakovanja naših kupcev. 
 Kakovost moramo dvigniti na vseh področjih dela in poslovanja in naj bo naš tržni 
adut številka ena. 
 Sistem vodenja kakovosti moramo kreativno dograjevati, saj nam bo zagotovo 
omogočal boljšo prihodnost. 
  Kakovost moramo sprejeti in razumeti kot motivirajoč dejavnik poslovanja, 
izobraževanje je ključ za doseganje kakovosti. 
  Neprestano moramo težiti k preseganju kakovosti izdelkov, storitev in poslovnosti 
konkurence. 
  Kupci in dobavitelji so naši partnerji, dobro sodelovanje z njimi je pomemben 
element za doseganje kakovosti. 
  Svoje delo opravljajmo z vsem srcem, bodimo ponosni na svoj izdelek in uspelo 
nam bo. 
  Naš nastop k zagotavljanju kakovosti temelji na načelu preventive ter na zahtevi, 
da vsak svoje delo opravi dobro že prvič in vsakokrat. 
 
Politiko kakovosti podjetje operativno izvaja z aktivnostmi, ki jih načrtuje z letnim 
planom kakovosti. Politika kakovosti se lahko uresniči s pravilnim in ustreznim 
planiranjem, s katerim bo podjetje doseglo svoje cilje na smotrn način ter omogočilo 
usklajevanje sedanjosti in prihodnosti v podjetju. 
Vodstvo verjame v nadaljnji uspeh. Pripadnost zgrajenemu sistemu dokazuje s svojim 
delom, zadanimi cilji in zgledom. H kakovosti dela so zavezani vsi, ki so vključeni v 
poslovanje podjetja, tako zaposleni kot pogodbeni delavci in dobavitelji, vsak na 




4.2 ORGANIZACIJSKA STRUKTURA PODJETJA 
 
































Vir: Organizacijska navodila Kovinar, Novo mesto, d. d. (2013)  
 
Podjetje Kovinar Novo mesto je organizirano kot delniška družba. Na čelu podjetja je 
skupščina, ki je najvišji organ družbe, v skupščini delničarji neposredno uresničujejo 
svoje pravice. Glavna naloga skupščine je sprejemanje sklepov in odločitev v zadevah, 
za katere je pristojna. S sprejetimi sklepi kot pravnimi akti skupščina strateško ureja 
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24 
nadzorni svet. Nadzorni svet nadzoruje vodenje poslov družbe in o vseh opazkah in 
ugotovitvah poroča skupščini na seji. Poleg nadzora vodenja poslov družbe nadzorni 
svet odloča še o drugih zadevah, za katere je tako določeno z zakonom, statutom ali 
splošnimi akti družbe. Nadzorni svet tudi sprejema akte o notranji organizaciji podjetja.  
Upravo predstavlja direktorica podjetja. Direktorica potrebuje za vse odločitve, ki so 
strateško pomembne za podjetje, predhodno soglasje nadzornega sveta. Uprava v 
podjetju Kovinar se deli na dve pomembni službi, in sicer na marketing in 
računovodstvo. Marketing in računovodstvo pa se naprej delita na dva profitna centra, 
in sicer na profitni center proizvodnje in prodajni center železnine. Marketing je 
pristojen za pridobivanje in sklepanje poslov, računovodstvo pa s finančno službo skrbi 
za izstavljanje in prejemanje faktur ter na podlagi tega za letno bilanco stanja podjetja. 
Pridobljene posle marketing posreduje naprej v profitni center proizvodnje. V 
proizvodnji so v tehnični službi pristojni za vsebinsko izdelavo in razdelitev projekta, ki 
ga nato posredujejo vodji proizvodnje. Vodja proizvodnje vsebinsko razdela načrte in 
jih posreduje naprej. Lahko jih posreduje v strojno obdelavo, ročno obdelavo in na 
koncu v lakirnico. 
Prodajni center železnina kot drugi profitni center skrbi za nabavo materiala za 
proizvodnjo, za skladiščenje materiala in za prodajo tehničnega materiala. 
 
4.3 PREUČITEV SPLOŠNIH ZAHTEV STANDARDA ISO 9001:2000 
 
ISO 9001:2000 je rezultat obsežnih posvetovanj z uporabniki, kar prispeva k 
preprostejši uporabi standarda, obenem pa je standard prožnejši za privzemanje. 
 
Omenjene zahteve določajo, da mora organizacija vzpostaviti, dokumentirati, izvajati, 
vzdrževati ter nenehno izboljševati sistem ravnanja kakovosti v skladu z zahtevami 
standarda. 
Podjetje mora pri izvajanju sistema ravnanja kakovosti (SIST ISO 9001:2000, str. 11): 
 določiti procese sistema ravnanja kakovosti, 
 določiti zaporedje in medsebojne vplive teh procesov, 
 določiti sodila in metode, potrebne za zagotovitev učinkovitega delovanja in 
obvladovanja teh procesov, 
 zagotoviti, da so na razpolago informacije, potrebne za podporo delovanja in 
nadzorovanja teh procesov, 
 planirati, meriti, nadzorovati in analizirati te procese ter izvajati ukrepe, ki so 






4.3.1 ZAHTEVE GLEDE DOKUMENTACIJE 
 
Standard ISO 9001:2000 od podjetij in organizacij zahteva, da dokumentirajo postopke 
za naslednjih šest aktivnosti: 
 obvladovanje dokumentov, 
 obvladovanje zapisov, 
 notranje presoje, 
 obvladovanje neskladnih proizvodov, 
 korektivne ukrepe, 
 preventivne ukrepe. 
 
Sicer pa mora dokumentacija sistema ravnanja kakovosti vključevati (SIST ISO 
9001:2000, 2000, str. 13): 
 dokumentiranje izjave o politiki kakovosti in cilje kakovosti, 
 poslovnik kakovosti, 
 dokumentirane postopke, ki jih zahteva standard, 
 dokumente, ki jih podjetje ali organizacija potrebuje, da bi zagotovila učinkovito 
planiranje, delovanje in obvladovanje svojih procesov, 
 zapise, ki jih zahteva standard. 
 
Sam obseg dokumentacije sistema ravnanja kakovosti se lahko med podjetji razlikuje 
zaradi: 
 velikosti podjetja ali organizacije in vrste aktivnosti, 
 kompleksnosti procesov in njihovih medsebojnih vplivov, 
 kompetentnosti osebja. 
 
Da podjetje dokaže učinkovitost izvajanja svojega sistema ravnanja kakovosti, je poleg 
dokumentiranih postopkov treba izdelati še druge dokumente: 
 Politiko kakovosti, ki mora biti ustrezna namenu podjetja in mora vključevati 
zavezanost k izpolnjevanju zahtev odjemalcev in nenehnemu izboljševanju. 
 Cilje kakovosti, ki morajo biti merljivi in skladni s politiko kakovosti, vključno 
zavezanosti k nenehnemu izboljševanju. 
 Poslovne kakovosti, ki morajo vključevati predmete sistema ravnanja kakovosti, 
obenem pa morajo vključevati razloge in podrobnosti glede opustitev. Poslovnik 
mora vsebovati dokumentirane postopke in opise zaporedja ter medsebojnega 
vpliva procesov, ki so vključeni v sistem ravnanja kakovosti. 
 
Organizacija pri več zahtevah standarda ISO 9001:2000 lahko doda vrednost svojemu 
sistemu ravnanja kakovosti in dokaže skladnost na tak način, da pripravi še druge 
dokumente, čeprav jih standard ne zahteva izrecno, kot npr: 
 slike povezav med procesi, diagrame poteka procesov ali opise procesa, 
 organizacijske diagrame, 
 razne specifikacije. 
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4.3.2 ZAHTEVE GLEDE ODGOVORNOSTI VODSTVA 
 
Šele ko vodstvo opredeli in dokumentira svojo politiko kakovosti s cilji kakovosti ter se 
prepriča, da takšno politiko kakovosti razumejo in spoštujejo na vseh ravneh 
organizacije, se lahko razvije in zaživi sistem ravnanja kakovosti. 
Od najvišjega vodstva se zahteva, da prevzame tvorno vlogo v sistemu ravnanja 
kakovosti, in sicer tako da (SIST ISO 9001:2000, 2000, str. 15): 
 
 zagotavlja dokazila o svoji zavezanosti za razvoj, uvedbo in stalne izboljšave 
učinkovitosti vodenja sistema kakovosti, 
 zagotavlja, da so zahteve odjemalcev opredeljene in izpolnjene, 
 vzpostavlja politiko kakovosti in zagotavlja, da je ta podlaga za določitev in 
pregledovanje ciljev kakovosti, 
 opredeljuje cilje kakovosti na ustreznih funkcijah in ravneh organizacije ter 
zagotavlja, da so merljivi in skladni s politiko kakovosti, ki naj bo sestavljena iz 
temeljne izjave, glavnih usmeritev in ciljev kakovosti, ti pa morajo biti jasno 
opredeljeni, merljivi in rokovno definirani, 
 mora izvajati planirane aktivnosti v sistemu ravnanja kakovosti. V planih kakovosti 
se določi cilje in odgovornosti, obenem pa tudi časovni potek aktivnosti, rezultate in 
kontrolne točke tako, da so zahteve odjemalcev vedno izpolnjene, 
 zagotavlja, da so odgovornosti in pooblastila določeni in predstavljeni, saj so jasno 
opredeljene odgovornosti in pooblastila močan motivacijski dejavnik, 
 imenuje predstavnika za kakovost, ki mora opravljati naslednje naloge: zagotavljati 
mora, da so procesi sistema kakovosti vzpostavljeni in vzdrževani, poročati mora 
najvišjemu vodstvu o lastnostih sistema kakovosti skupaj s potrebami za izboljšave 
ter zaposlene ozaveščati o zahtevah odjemalcev, 
 zagotovi, da so v podjetju vzpostavljeni komunikacijski procesi, ki se nanašajo na 
procese ravnanja kakovosti in njihovo učinkovitost, 
 opravlja vodstvene preglede in dokazuje, da so sprejete odločitve in izpeljane 
aktivnosti za izboljšave. Vodstveni pregledi se izvajajo v planiranih rokih, 
obravnavati pa morajo ustreznost in učinkovitost ravnanja sistema. 
 
Vodstvo mora razširjati pomembnost izpolnjevanja odjemalčevih, zakonskih in  
regulativnih zahtev, hkrati pa mora od svojih zaposlenih zahtevati, da te zahteve 
upoštevajo pri izvajanju vseh aktivnosti. 
 
Sistem, ki je dokumentiran, omogoča vodstvu, da lahko na podlagi hitrih informacij 
sprejema odločitve, primerne rešitve problemov ter korektivne in preventivne ukrepe, s 
katerimi se v prihodnje izogne težavam. 
 
Naloga vodstva je, da mora zagotoviti vse potrebne vire, usposobljen kader, ki mora 
imeti primerno stopnjo izobrazbe, usposobljenost za izvajanje del, opredeljene 
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odgovornosti in pooblastila, potrebna delovna sredstva, ustrezne delovne razmere in 
okolje (velikost prostorov, čistočo, svetlobo, varnost in zdravje pri delu ipd.). 
 
4.3.3 ZAHTEVE GLEDE PRESKRBE SREDSTEV IN VODENJA ZAPOSLENIH 
 
Podjetje mora zagotoviti vire za izvedbo, vzdrževanje in stalno izboljševanje 
učinkovitosti sistema ravnanja kakovosti. Med omenjene vire uvrščamo zaposlene, 
infrastrukturo in delovno okolje. 
 
Organizacija mora zagotoviti, da se zaposleni zavedajo, kakšna je njihova vloga 
oziroma prispevek k dosegu ciljev podjetja. Obenem pa mora biti osebje kompetentno 
in ne samo usposobljeno. Definicija kompetentnosti postane definicija za vsako delovno 
mesto, sestavni del opisa in nalog. Del zahtev, ki se nanaša na delovno silo, je 
usposabljanje. Eno od glavnih meril pri odločanju glede količine dokumentov sistema 
kakovosti je omenjena kompetentnost. Ocenjevanje kompetentnosti je možno, če 
obstajajo določena merila, ki opredelijo cilje usposabljanja pred njegovim začetkom. 
Ob koncu usposabljanja pa ne moremo meriti učinkovitosti npr. s tem, da vprašamo 
tečajnike, ali jim je bilo všeč ali ne. Merilo, ki pove, ali je bilo usposabljanje učinkovito, 
je znanje, ki ga morajo slušatelji pokazati pri svojem delu. 
 
Odgovorne osebe morajo biti imenovane na podlagi izobrazbe, usposobljenosti in 
izkušenj. Treba je zagotoviti: 
 kompetence za osebe, za izvedbo aktivnosti, ki vplivajo na kakovost, 
 usposabljanje, da se zadosti zahtevam, 
 oceno učinkovitosti usposabljanja, 
 da se osebje zaveda pomembnosti teh aktivnosti in vpliv na doseg ciljev kakovosti, 
 vzdrževanje ustreznih zapisov, izkušenj in usposobljenosti. 
 
Podjetje mora opredeliti tudi način ugotavljanja učinkovitosti usposabljanja in 
kompetentnosti osebja. Čeprav sta kvalificiranost in kompetentnost povezana, 
usposobljenost še ne zagotavlja ravno kompetentnosti, da bo neka oseba dejansko 
lahko opravila nalogo. Podjetje mora določiti, kaj je kompetentnost in kako bo 
izpolnitev te zahteve prikazana v okviru sistema ravnanja kakovosti. 
 
Podjetje je obenem odgovorno tudi za infrastrukturo, ki vključuje prostore, delovna 
mesta, orodja, opremo, podporo, informatiko, komunikacije in prevozna sredstva. 
 
Za določitev infrastrukture je potreben proces, ki mora vključevati: 
 zagotovitev funkcionalnosti, varnosti, razpoložljivost, stroške obratovanja in 
obnavljanja, 
 izvedbo postopkov vzdrževanja, 
 ocenjevanje infrastrukture glede potreb oz. pričakovanj organizacije in partnerjev, 
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 obravnavo okoljevarstvenih vprašanj glede onesnaževanja okolja. 
 
Podjetje mora opredeliti človeške in fizične dejavnike delovnega okolja, ki so potrebni 
za doseg skladnosti proizvoda. Odgovorno je tudi za identificiranje človeških in fizičnih 
dejavnikov, ki se nanašajo na delovno okolje, potrebno za zagotovitev skladnih 
proizvodov.  
 
Človeški dejavniki vključujejo priložnosti za napredek, ergonomijo delovnih mest in 
naprav, prijaznost do uporabnikov programske opreme, zaščitne ukrepe itd. 
 
Fizični dejavniki pa so okoliščine, v katerih delajo izvajalci operacij na delovnem mestu 
– vročina, mraz, šum, klima itd. 
 
4.3.4 ZAHTEVE GLEDE IZVEDBE STORITVE 
  
Izvedba je zaporedje procesov in podprocesov, ki jih potrebujemo, da pridemo do 
proizvoda. Planiranje procesov izvedbe mora biti skladno s preostalimi zahtevami 
sistema ravnanja kakovosti v podjetju, hkrati mora biti dokumentiran način delovanja 
podjetja. 
 
Pri planiranju procesov izvedbe proizvoda mora organizacija na primeren način določiti 
(SIST ISO 9001:2000, 2000, str. 18): 
 cilje kakovosti za proizvod, projekt ali pogodbo, 
 potrebo po vzpostavitvi procesov in dokumentacije ter pridobitev virov in sredstev, 
ki so specifični za proizvod,  
 aktivnosti overjanja in validacije ter kriterije sprejemljivosti, 
 zapise, potrebne za ustvarjanje zaupanja v skladnost procesov in iz njih izhajajočih 
proizvodov. 
 
Podjetje mora tudi ugotoviti zahteve odjemalcev, vključno z (SIST ISO 9001:2000, 
2000, str. 19): 
 zahtevami za proizvod, ki jih izrazi odjemalec, vključno z zahtevami za 
razpoložljivost, dostavo in podporo, 
 zahtevami za proizvod, ki jih odjemalec ne izrazi, vendar so nujne za nameravano ali 
specifično uporabo, 
 obveznostmi v zvezi s proizvodom, vključno z zakonskimi zahtevami in zahtevami 
regulative. 
 
Zahteve je treba pregledati skupaj z dodatnimi zahtevami, ki jih določi organizacija. 
Tak pregled se mora izvesti, še preden se odjemalcu potrdi dobava proizvoda, 
zagotoviti mora, da: 
 so zahteve za proizvod določene, 
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 so odjemalčeve zahteve pred sprejemom potrjene, če odjemalec ne poda pisnih 
zahtev, 
 so razrešene pogodbene zahteve, ki se razlikujejo od predhodno izraženih, 
 je podjetje sposobno izpolniti določene zahteve. 
 
Če pride do sprememb zahtev za proizvod, mora podjetje zagotoviti, da je 
dokumentacija primerno dopolnjena. Podjetje mora planirati in obvladovati načrtovanje 
in razvoj proizvoda oz. storitve. Z načrtovanjem in razvojem proizvoda je treba določiti 
(SIST ISO 9001:2000, str. 20): 
 faze procesov načrtovanja in razvoja, 
 aktivnosti pregleda, overjanja in validacije, primerne za vsako fazo načrtovanja, 
 odgovornosti in pooblastila za aktivnosti načrtovanja in razvoja. 
 
Rezultate planiranja je treba primerno uskladiti v skladu s potekom načrtovanja in 
razvoja, hkrati pa jih dokumentirati na način, ki omogoča overjanje glede na vhode za 
načrtovanje ali razvoj. Rezultat mora: 
 izpolnjevati vhodne zahteve za načrtovanje in razvoj, 
 preskrbeti ustrezne informacije za proizvodne in storitvene operacije, 
 vsebovati ali sklicevati se na merila sprejemljivosti proizvoda, 
 določiti karakteristike proizvoda, ki so nujne za varno in pravilno uporabo. 
 
Izvedba sistematičnih pregledov načrtovanja in razvoja na primernih stopnjah je 
potrebna, da bi se ocenila sposobnost izpolnjevanja zahtev ter da bi se identificirali 
problemi in predlagali ukrepi. Pregledov se morajo udeležiti predstavniki funkcij, ki so 
sodelovali v fazi načrtovanja in razvoja, dobljene rezultate je treba tudi zapisati. 
 
Razvoj določenega proizvoda je treba overiti in izvesti validacijo. Tako zagotovimo, da 
rezultat načrtovanja in razvoja izpolnjuje vhodne zahteve, s samo validacijo pa 
potrdimo, da je storitev sposobna izpolniti zahteve za nameravano uporabo. 
 
Za zagotovitev skladnosti nabavljenih proizvodov in storitev z zahtevami mora podjetje 
obvladovati proces nabave. Obseg obvladovanja mora biti odvisen od vpliva na 
poznejše procese realizacije in njihove rezultate. Treba je ocenjevati in izbirati 
dobavitelje na osnovi njihovih sposobnosti, da dobavijo proizvod v skladu z zahtevami 
podjetja. Treba je določiti merila za izbiro in periodično ocenjevanje dobaviteljev. 
Nabavni dokumenti morajo vsebovati informacije, ki opisujejo proizvode, katere je 
treba nabaviti. Dokumenti morajo vsebovati: 
 zahteve za odobritev ali kvalifikacijo proizvoda, 
 zahteve za sistem zahtev, ki jih dokumenti vsebujejo. 
 
Pred izdajo nabavnih dokumentov mora podjetje zagotoviti ustreznost specificiranih 
zahtev, ki jih vsebujejo ti dokumenti. 
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Podjetje ali organizacija mora obvladovati tudi proizvodne in servisne operacije, tako 
da (SIST ISO 9001:2000, 2000, str. 23):  
 so na voljo informacije, ki določajo karakteristike proizvoda, 
 so delovna navodila tam, kjer so potrebna, 
 uporablja in vzdržuje primerno opremo za proizvodne in servisne operacije, 
 so na voljo in v uporabi merilne in nadzorovane naprave, 
 izvaja aktivnosti spremljanja in nadzorovanja, 
 izvaja procese, določene za sprostitev proizvoda, dostavo in primerne aktivnosti po 
dostavi. 
 
Organizacija mora validirati vse procese proizvodnje in izvajanja storitev, kjer 
rezultatov procesov ni mogoče overiti s poznejšim merjenjem in nadzorovanjem. To 
vključuje vse procese, kjer pomanjkljivosti procesa postanejo opazne šele pri uporabi 
proizvoda ali po izvedbi storitve. Tak način validacije po potrebi vključuje (SIST ISO 
9001:2000, str. 25): 
 kvalifikacijo procesov, 
 kvalifikacijo opreme in osebja, 
 uporabo določenih metodologij in postopkov, 
 zahteve za odpis, 
 ponovno validacijo. 
 
Ena od nalog podjetja je tudi ta, da enako kot proizvodne in servisne operacije 
obvladuje tudi merilne in nadzorne naprave, tako zagotovi, da je merilna sposobnost 
usklajena z merilnimi zahtevami. Podjetje po potrebi (SIST ISO 9001:2000, 2000, str. 
25): 
 merilne in nadzorne naprave periodično ali pred uporabo kalibrira in nastavi s 
pomočjo naprav, sledljivih do mednarodnih ali nacionalnih etalonov.  
 merilne in nadzorne naprave zaščiti pred nepooblaščenimi posegi, ki bi lahko 
pokvarili usmerjanje, 
 merilne in nadzorne naprave zaščiti pred poškodbami in okvarami med ravnanjem, 
vzdrževanjem in skladiščenjem, 
 zapiše rezultate kalibracij merilnih in nadzornih naprav, 
 ponovno oceni veljavnosti predhodnih rezultatov, če se pozneje ugotovi, da naprava 
ni več zadovoljivo kalibrirana, in izvede kolektivne ukrepe. 
 
4.3.5 ZAHTEVE V PROCESU MERJENJA, ANALIZIRANJA, IZBOLJŠEVANJA 
 
Organizacija mora določiti, planirati in izvajati aktivnosti merjenja in nadzorovanja, ki 
so potrebne, da se zagotovi skladnost in doseže izboljšanje. To vključuje določitev 
potreb in uporabo primernih metodologij, vključno s statističnimi metodami (SIST ISO 
9001:2000, 2000, str. 26). 
 
31 
Med aktivnosti nadzorovanja sodi: 
 Ugotovitev zadovoljstva kupcev. Metoda merjenja mora podati odgovore na razna 
vprašanja, kot npr: kdo so odjemalci, kako ugotovimo njihovo zadovoljstvo, kakšno 
je komuniciranje, kaj je za odjemalca najpomembnejše itd.. 
 Izvedba notranje presoje, ki jo je treba razumeti kot orodje, s katerim vodstvo izbira 
povratne informacije o delovnih procesih v organizaciji. Te informacije so 
pomembna podlaga za izboljševanja sistema ravnanja kakovosti. 
 Nadzor in meritev proizvoda. Na določenih stopnjah je treba meriti in nadzorovati 
karakteristike proizvoda z namenom ugotovitve, ali so izpolnjene zahteve za 
proizvod. Dokazi o skladnosti s kriteriji sprejemljivosti morajo biti dokumentirani. Do 
sprostitve storitve sme priti šele takrat, ko so zadovoljivo končane vse specifične 
aktivnosti, izjemoma, če ni drugače odobril odjemalec. 
 
Če v primeru merjenja in nadzorovanja ugotovimo neskladnosti z zahtevami, je treba 
taka neskladja obvladovati, saj se le tako prepreči nenamerna uporaba ali dostava. 
Obvladovanja neskladnih proizvodov morajo biti določena v dokumentiranem postopku, 
ki naj bi vključeval orodja, s katerimi bi lahko podjetja ločila kronične neskladnosti od 
naključnih ter določala potrebe za izvajanje korektivnih ukrepov. Ta postopek se 
poveže s postopkom za izvajanje korektivnih ukrepov in omogoča izpeljati stalne 
izboljšave procesov in proizvodov. 
 
Organizacija mora zbirati in analizirati podatke, da določi ustreznost in učinkovitost 
sistema ravnanja kakovosti ter ugotovi priložnosti za izboljšanje. To vključuje podatke, 
pridobljene z aktivnostmi merjenja in nadzorovanja ter iz drugih primernih virov. 
Omenjene podatke je treba analizirati, da se tako priskrbi informacije o (SIST ISO 
9001:2000, 2000, str. 28): 
 zadovoljstvu oz. nezadovoljstvu odjemalcev, 
 skladnosti z zahtevami odjemalcev, 
 karakteristikah procesov, proizvodov in njihovih trendih, 
 dobaviteljih. 
 
Podjetje mora z uporabo politike kakovosti, ciljev kakovosti, rezultatov presoj in analiz 
ter preventivnimi ukrepi in vodstvenimi pregledi stalno izboljševati proizvode in 
procese. 
 
Organizacija mora izvajati tudi korektivne in preventivne ukrepe, s katerimi odpravlja 
vzroke neskladnosti in tako prepreči njihovo ponovitev. 
Izvajanje korektivnih ukrepov je ključnega pomena za: 
 izboljšanje kakovosti, 
 povečanje produktivnosti, 
 zmanjševanje stroškov, 
 skrajševanje pretočnih časov. 
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Za učinkovito izvajanje preventivnih ukrepov je pomembno, da poznamo in 
uporabljamo učinkovite postopke za ugotovitev morebitnih težav. V praksi se je 
uveljavila uporaba analize FMEA, ki je učinkovito orodje, ker: 
 spodbuja skupinsko delo, 
 omogoča dokumentiranje izkušenj, 
 kvantificira možne nevarnosti, 
 je preprosta za uporabo. 
 
4.4 PREUČITEV ZAHTEV STANDARDA ISO 9001:20081 
 
Zahteve, ki so v standardu ISO 9001:2008, so splošne in namenjene za uporabo v vseh 
organizacijah, ne glede na vrsto in veličino ter njihov proizvod. 
Standard v zahtevi navaja, da mora organizacija vzpostaviti, dokumentirati, izvajati in 




 določiti procese, potrebne za sistem vodenja kakovosti, 
 določiti zaporedje in medsebojne vplive omenjenih procesov, 
 zagotoviti, da so na voljo viri in informacije, ki so potrebni za podporo delovanja in 
nadzorovanja procesov, 
 nadzorovati in meriti ter hkrati analizirati procese, 
 izvajati ukrepe, ki so potrebni za doseg planiranih rezultatov, in nenehno izboljševati 
te procese. 
 
Dokumentacija sistema kakovosti mora vključevati: 
 dokumentiranje izjave o politiki kakovosti in ciljih kakovosti, 
 poslovnik kakovosti, ki vključuje: predmet sistema videnja kakovosti, vključno z 
razlogi in s podrobnostmi glede morebitnih opustitev, dokumentirane postopke, ki so 
vzpostavljeni za sistem vodenja kakovosti, 
 dokumentirane postopke in zapise, 
 dokumente, ki vključujejo zapise, ki jih je organizacija določila kot potrebne, da bi 
zagotovila uspešno planiranje, delovanje in obvladovanje njenih procesov. 
 
Zahteve po odgovornosti vodstva: najvišje vodstvo mora priskrbeti dokaze o svoji 
zavezanosti k razvoju in izvajanju sistema kakovosti ter hkrati k nenehnemu 
izboljševanju njegove uspešnosti s tem, da: 
 
 Sporoča organizaciji, da je pomembno izpolnjevanje zahtev odjemalcev kot tudi 
zahtev zakonodaje in regulative. 
                                                          
1
 Povzeto po: Sistemi vodenja kakovosti (ISO 9001:2008), 2008 
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Najvišje vodstvo mora te zahteve odjemalcev zagotoviti, saj so opredeljene in 
izpolnjene z namenom, da se poveča zadovoljstvo odjemalcev. 
 Določi politiko kakovosti: najvišje vodstvo mora zagotoviti, da je omenjena politika 
primerna za namen organizacije, da je zavezana k izpolnjevanju zahtev in 
nenehnemu izboljševanju uspešnosti sistema vodenja kakovosti, da podaja okvir za 
določanje in pregledovanje ciljev kakovosti, da so znotraj organizacije z njo 
seznanjeni in jo razumejo ter da se redno pregleduje primernost. 
 Zagotovi, da so cilji kakovosti določeni; omenjeni cilji morajo biti merljivi in v skladu 
s politiko kakovosti. 
 Izvaja vodstvene preglede: najvišje vodstvo mora preglede opravljati v planiranih 
časovnih presledkih, s tem zagotovi njihovo primernost in uspešnost. Pri samem 
pregledu mora oceniti možnost za izboljšave in potrebo po spremembah sistema 
vodenja kakovosti, vključno s politiko kakovosti in cilji kakovosti. Za vodstveni 
pregled morajo vhodni podatki vključevati informacije o rezultatih presoj, o 
povratnih informacijah odjemalcev, o delovanju procesov in skladnosti proizvodov, o 
stanju preventivnih in korektivnih ukrepov, o ukrepih, ki so sledili predhodnim 
vodstvenim pregledom, o spremembah, ki vplivajo na sistem vodenja kakovosti, in o 
priporočilih za izboljšanje. Rezultat pregleda mora imeti vključene vse odločitve in 
ukrepe v zvezi z izboljšanjem uspešnosti sistema vodenja kakovosti in procesov ter 
izboljševanjem proizvodov glede na zahteve odjemalcev in potrebnih virov. 
 Zagotavlja razpoložljivost virov. 
 
Podjetje mora priskrbeti vire, ki so potrebni za: 
 izvedbo in vzdrževanje sistema vodenja kakovosti ter za nenehno izboljševanje 
njegove uspešnosti, 
 povečanje zadovoljstva odjemalcev z izboljševanjem njegovih zahtev. 
 
Med omenjene vire spadajo človeški viri in infrastruktura. 
Pri prvih mora organizacija določiti potrebno kompetentnost izvajalcev dela, kar vpliva 
na skladnost z zahtevami za proizvod. Tam, kjer je primerno, mora organizacija 
zagotoviti usposabljanje ali izvesti druge ukrepe za doseg kompetentnosti. Prav tako 
mora tudi oceniti uspešnost izvedenih ukrepov in zagotoviti, da se osebje zaveda 
pomena in pomembnosti svojih aktivnosti in da ve, kako lahko prispeva k dosegu ciljev 
kakovosti. Vzdrževati pa mora tudi primerne zapise o izobrazbi, usposabljanju, veščinah 
in izkušnjah. 
Organizacija mora glede infrastrukture določiti in obvladovati delovno okolje, ki je 
potrebno za doseganje skladnosti z zahtevami za proizvod. 
 
Glede zahtev za realizacijo proizvoda mora organizacija planirati in razviti proces, ki je 






Organizacija mora pri planiranju realizacije na primeren način določiti: 
 cilje kakovosti in zahteve za proizvod, 
 potrebo po vzpostavitvi procesov in dokumentov in po preskrbi virov, ki so specifični 
za proizvod, 
 zahtevane aktivnosti overjanja, nadzorovanja, merjenja, kontrole in preskušanja, 
specifične za proizvod, ter kriterije za sprejemljivost proizvoda, 
 zapise, ki so potrebni za dokazovanje, da procesi realizacije in iz njih izhajajoči 
proizvodi izpolnjujejo zahteve. 
 
Izhod tega planiranja mora biti v obliki, primerni metodam delovanja podjetja. 
 
4.4.1 PREDNOSTI IN SLABOSTI STANDARDA ISO 9001:2008 
 
Standard z uporabo splošnih načel vodenja, pospeševanja stalnega izboljševanja in 
učinkovitega spremljanja zadovoljstva odjemalcev v vsaki posamezni organizaciji 
pomaga doseči enovitost. 
Revidirani standard pa poudari usmerjenost organizacije k odjemalcu in objektivni 
pristop vodstva pri odločanju. Če želi organizacija pridobiti zadovoljstvo odjemalca, 
mora biti med njima vzpostavljen tak dobaviteljski odnos, ki prinaša korist na obeh 
straneh. 
 
Glavne prednosti standarda ISO 9001:2008: 
 enostaven za uporabo, 
 zapisan v razumljivem jeziku, kar pomeni jasnost pri določenih zadevah in pri 
besedilu prejšnjega standarda, 
 navezanost na zakonske in regulativne zahteve, 
 zlahka prenosljiv v praksi, 
 združljivost z drugimi sistemi vodenja, 
 spodbuja k stalnemu izboljševanju, kar doseže z uporabo načel vodenja kakovosti, 
privzemanjem procesnega pristopa ter merjenjem sistema vodenja kakovosti in 
procesov, 
 organizaciji zagotovi manjše stroške, saj temelji na procesu in ne na postopku, 
hkrati pa povečuje zaupanje odjemalcev in izboljšuje vodenje med procesi. 
 
Če imajo v podjetju standard ISO 9001:2000, standard ISO 9001:2008: 
 ne zahteva dodatnega usposabljanja, 
 ima minimalne zahteve za spremembo dokumentacije in zapisov sistema vodenja 
kakovosti, 





Slabosti ISO 9001:2008 so: 
 prevelika birokracija, ki si jo podjetje samo predpiše, 
 vzdrževanje sistema brez nenehnega iskanja dodane vrednosti, 
 sistem obvladovanja kakovosti je drag, 
 dodatno delo, ki povzroča nezadovoljstvo med zaposlenimi, 
 povečuje se papirna dokumentacija (več obrazcev, pravilnikov in navodil), 
 uvedba brez prepoznave pravih priložnosti v primeru zahtev kupcev, razpisov ali 
vsiljenost sistema z vrha. 
 
4.5. MERJENJE, ANALIZE IN IZBOLJŠAVE 
 
4.5.1 SPLOŠNO O MERJENJU, ANALIZAH IN IZBOLJŠAVAH 
  
Podjetje mora izvajati procese nadzorovanja, merjenja, analiziranja in izboljševanja, saj 
so ti potrebni za doseg skladnosti z zahtevami za proizvod, za zagotovitev skladnosti 
sistema vodenja kakovosti in za nenehno izboljševanje uspešnosti sistema vodenja 
kakovosti. To vključuje določitev primernih metod, vključno s statističnimi metodami in 
obsegom njegove uporabe. 
 
Tako kot meritev delovanja sistema vodenja kakovosti mora organizacija nadzorovati 
informacije o zaznavanju odjemalcev, ali je organizacija izpolnila njihove zahteve, prav 
zaradi tega pa mora določiti metode za pridobivanje in uporabo teh informacij. 
 
Metode za nadzor morajo dokazati sposobnost procesov za doseg planiranih rezultatov. 
Če omenjeni rezultati niso doseženi, sta potrebna izvedba ustrezne korekcije in 
korektivni ukrep. Podjetje mora nadzorovati in meriti karakteristike proizvoda, saj tako 
preveri, ali so izpolnjene zahteve za proizvod. Izvedba je potreba na primernih 
stopnjah procesa realizacije proizvoda v skladu s planiranimi dogovori. Kriteriji 
sprejemljivosti morajo biti vzdrževani z dokazi o skladnosti. Do sprostitve proizvoda in 
izvedbe storitve odjemalcu ne sme priti, dokler niso pravilno izvedeni ukrepi, izjema je 
le, če nista drugače odobrila ustrezni pooblaščenec in, kjer je to pomembno, 
odjemalec. 
 
Za preprečitev nenadzorovane uporabe ali dostave proizvoda mora organizacija 
zagotoviti identifikacijo in obvladovanje, ki ni v skladu z zahtevami za proizvod. Ukrepi 
za obvladovanje ter z njimi povezane odgovornosti in pooblastila z neskladnim 
proizvodom morajo biti določena v dokumentiranem postopku. 
Če se neskladni proizvodi popravijo, jih je treba spet preveriti/overiti, da bi se dokazala 
skladnost z zahtevami. 
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Organizacija mora analizirati primerne podatke, da bi dokazovala primernost in 
uspešnost sistema vodenja kakovosti in ocenila, kje je možno nenehno izboljševanje 
uspešnosti sistema vodenja kakovosti. Vključevati mora vse podatke, ki so pridobljeni z 
nadzorovanjem in merjenjem ter drugimi primernimi viri. 
Informacije, ki jih priskrbi analiza podatkov, so: 
 zadovoljstvo odjemalcev, 
 skladnost z zahtevami za proizvod, 
 karakteristike in trendi procesov in proizvodov, ki vključujejo možnosti za 
preventivne ukrepe,  
 dobavitelji. 
 
Organizacija z uporabo politike kakovosti, ciljev kakovosti, rezultatov presoj, analiz 
podatkov, korektivnih in preventivnih ukrepov ter vodstvenega pregleda nenehno 
izboljšuje uspešnost sistema vodenja kakovosti. Za preprečitev neskladnosti mora 
izvajati korektivne ukrepe, s katerimi odpravlja vzroke in njihovo ponovitev. 
Preventivne ukrepe pa organizacija določi, saj tako z njimi odpravi vzroke neskladnosti 
in prepreči njihov nastanek. 
 
4.5.2 NOTRANJA PRESOJA2 
 
Organizacija jo izvaja v planiranih intervalih z namenom, da bi ugotovila, ali je sistem 
vodenja kakovosti ustrezen s planiranim dogovorom o zahtevah standarda in zahtevah 
za sistem vodenja kakovosti, ki jih postavlja organizacija, in ali se sistem vodenja 
kakovosti izvaja in vzdržuje uspešno. 
 
Planirati mora tudi program presoj in pri tem upoštevati status ter pomembnost 
presojanih procesov in področij ter rezultate predhodnih presoj. Določeni morajo biti 
kriteriji za presojo, predmet presoj, pogostost in same metode. Izbira presojevalcev in 
izvajanje presoj morata zagotoviti objektivnost in neodvisnost samih presoj. 
Presojevalci ne smejo presojati lastnega dela.  
 
Vodstvo, ki je odgovorno za presojano področje, mora zagotoviti, da se brez 
neopravičene zamude izvedejo vse potrebne korekcije in korektivni ukrepi za odpravo 
neskladnosti. Ukrepi morajo vključevati overjanje izvedenih ukrepov in poročilo o 
rezultatih overitve. 
 
Pri notranjih presojah posameznih področij organizacije je treba pregledati 
organizacijsko zgradbo področja, upravne, operativne in sistemske postopke, osebje, 
opremo in sredstva, delovna področja, procese in proizvode glede na skladnost s 
standardi in specifikacijami, dokumentacijo, poročila in shranjevanje zapisov o 
                                                          
2
 Povzeto po: Kermavc, 2009 
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kakovosti. Pri notranjih presojah se ugotavlja šibke točke sistema, treba je sprožiti 
ustrezne popravne ukrepe in preveriti učinkovitost uvedenih ukrepov. 
 
Namen rednih notranjih presoj je, da bi ugotovili, ali je uvedeni sistem kakovosti 
učinkovit za doseganje postavljenih ciljev kakovosti, ali se pri elementih sistema 
kakovosti glede na izdano dokumentacijo upoštevajo predpisane zahteve ali ne ter kje 
in kako je mogoče izboljšati sistem kakovosti in podobno. 
 
Notranjo presojo izvaja en ali več presojevalcev. Če presojo izvaja več presojevalcev, je 
treba določiti vodjo skupine presojevalcev. V sami skupini naj bodo poleg šolanih 
presojevalcev tudi strokovnjaki, specialisti za posamezne aktivnosti, upoštevati pa 
moramo tudi zahtevo po neodvisnosti. Jedro notranje presoje je pregled po enotah, 
kjer zbirajo informacije in ugotavljajo neskladnosti. Vse ugotovitve morajo biti 
dokumentirane. Metode, ki jih uporabljajo pri notranji presoji, da bi našli vse 
informacije, ki jih morajo poznati, so v splošnem: pregled poslovnika, pregled ravnanja 
po enotah, postavljanje direktnih in indirektnih vprašanj, pregled dokumentov, ki 
potrjujejo ugotovitve, pregled enega dokumenta za potrditev informacije, dane v 
drugem dokumentu, pregled postopkov ter nato pregled izvajanja teh postopkov in 
podobno. 
 
Po končanem pregledu vseh enot in pred pripravo končnega pisnega dela skupina 
presojevalcev na zaključnem sestanku predstavi svoje ugotovitve vodstvu organizacije. 
Cilj sestanka je, da na razumljiv način poda globalno oceno. Na osnovi vseh ugotovitev 
vodja presojevalcev pripravi končno pisno poročilo, ki ga posreduje vodstvu, ta pa 
potem ustrezno ukrepa. 
 
4.5.3 VODSTVENI PREGLED 
 
Namen vodstva je, da v načrtovanih časovnih presledkih pregleda politiko kakovosti, da 
ugotovi ustreznost, primernost in učinkovitost. Pri pregledu mora oceniti možnost za 
izboljšave in potrebo po spremembah sistema vodenja kakovosti, vključno s politiko 
kakovosti in njenimi cilji (SIST ISO 9001:2000, str. 15). 
 
V podjetju Kovinar, d. d., se vodstveni pregled izvaja dvakrat letno, po zaključku 
polletnega in letnega poslovnega izida, kjer se pregleduje sistem kakovosti, da se 
zagotovi njegovo nenehno ustreznost, primernost in učinkovitost. Na vodstvenem 
pregledu se stremi k oceni možnosti za stalne izboljšave in potrebe po spremembah 
sistema kakovosti, vključno s politiko in cilji kakovosti. Vodstveni pregledi so namenjeni 
spremljanju učinkovitosti sistema vodenja. Vključujejo pregled uspešnosti in 
učinkovitosti vseh procesov sistema vodenja. Na sestanek vodstvenega pregleda so 
vabljeni vsi vodilni in vodstveni delavci v podjetju. Predstavnica vodstva za kakovost s 
skrbnico sistema pregleda na osnovi posameznih poročil, pripravi sklepno poročilo 
oziroma pregled delovanja sistema kakovosti na ravni družbe. 
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Vodstveni pregled zajema pregled uspešnosti in učinkovitosti vseh procesov sistema 
vodenja. 
Pregled s strani vodstva vključuje informacije o (Kovinar, d. d., 2011, str. 6): 
 rezultatih presoj, 
 povratnih informacijah odjemalcev, 
 delovanju procesov in skladnosti proizvodov, 
 stanju preventivnih in korektivnih ukrepov, 
 ukrepih, ki so sledili predhodnim vodstvenim pregledom, 
 pregledu statusa kakovosti, 
 priporočilih izboljšave, 
 delovanju sistema vodenja na področju ravnanja z okoljem, 
 delovanju sistema vodenja na področju varnosti in zdravja pri delu. 
 
Rezultati vodstvenega pregleda mora vključevati: 
 vse odločitve in ukrepe v zvezi z izboljševanjem uspešnosti sistema vodenja 
kakovosti in njihovih procesov, 
 izboljšanje proizvodov glede na zahteve odjemalcev in 
 potrebne vire. 
 
4.6 RAZLOGI ZA PRISTOP K VZPOSTAVITVI STANDARDA KAKOVOSTI 
 
Za odločitev k pristopu vzpostavitve standarda kakovosti se je podjetje moralo odločiti, 
saj so njihovi stalni kupci spremenili kriterij za izbiro izvajalcev posameznih del. Če 
podjetje nima certifikata, nima možnosti sodelovati oziroma kandidirati na razpisih. 
 
Poleg tega se je podjetje Kovinar Novo mesto vse bolj usmerjalo na tuje trge. 
Konkurenčna politika na globalnem trgu je vedno bolj zaostrena, v tem smislu kakovost 
ponuja odlično priložnost, da si podjetje bolj pregledno, ekonomično in razvojno 
usmerjeno uredi poslovni proces, hkrati pa izkoristi vse notranje rezerve, ki jih ima in 
katerih se dostikrat ne zaveda. Še en razlog za uvedbo standarda ISO so tudi izkušnje 
podjetij s certificiranimi sistemi kakovosti, ki pravijo, da se denar, porabljen za uvedbo 
sistema kakovosti, največkrat pokaže za odlično naložbo, ki se bogato povrne. Obenem 
pa vse več podjetij doma in v Evropi od svojih partnerjev zahteva, da delujejo 
usklajeno s tem standardom. 
 
Podjetje se zaveda, da je uvedba standarda dinamičen proces, kar pomeni, da kar 
naredijo ali kakršnekoli uspehe dosežejo, je to le začasno. Stalno je pomembno 
izboljševanje, postavljanje višjih ciljev, spremljanje kazalcev uspešnosti ter prav tako 
zadovoljstvo kupcev in zaposlenih. Obenem pa iskati načine in poti, ki bodo pripomogli 
še k boljšim rezultatom. 
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Kriza na trgu je pripeljala podjetje do faze, ko je postal slovenski trg za njihove želje 
premajhen, zato so začeli razmišljati o širjenju na evropski trg dela. 
Spoznanje ,da je poslovanje z uglednimi poslovnimi partnerji, za predstavitev podjetja 
v tujini ter za ohranitev obstoječih in pridobitev novih domačih odjemalcev, sploh pa 
tujih, ključnega pomena, je bilo vzrok, da so se odločili za pridobitev certifikata. V 
podjetju so pri opravljanju raznih aktivnosti že samoiniciativno uveljavljali določene 
elemente kakovosti, vendar je razlika z zahtevami standarda v tem precejšnja. V veliki 
meri je podjetju na poti do pridobitve mednarodnega certifikata kakovosti pomagalo 
podjetje, ki se ukvarja s svetovanjem podjetjem na področju uvajanja sistemov 
kakovosti. 
 
Če podjetje Kovinar, d. d., želi konkurirati drugim podjetjem na slovenskem trgu, ki 
imajo potrdila kakovosti že pridobljena, nimajo druge izbire, kot da tudi sami z uvedbo 
standarda pridobijo stabilnejši položaj na trgu. Z namenom konkurenčnosti na trgu, 
ugleda podjetja, lažjega in močnejšega predstavljanja na trgu odjemalcev ter 
hitrejšega pridobivanja odjemalcev so v podjetju sprejeli odločitev uvedbe sistema 
ravnanja kakovosti po zahtevah standarda ISO 9001:2008. 
 
4.7 POVZETEK PROCESA UVAJANJA SISTEMA KAKOVOSTI V PODJETJE 
 
Podjetje Kovinar, d. d., je standard ISO 9001:2000 pridobil leta 2008. Pod pogojem, da 
organizacija neprekinjeno zagotavlja zadovoljivo delovanje sistema vodenja, je 
veljavnost tega certifikata do leta 2011. Postopek pridobitve omenjenega certifikata je 
trajal eno leto. Pri uvajanju standarda kakovosti je sodelovala zunanja organizacija. S 
pridobljenim certifikatom se je podjetje uvrstilo v register certificiranih podjetij 
institucije, ki je certifikat podelila. Certifikacijska institucija izvaja periodične preglede, 
da ugotovi, ali je sistem primerno vzdrževan. Po določenem času – preteku veljavnosti 
certifikata (običajno treh letih) se izvede vnovična presoja. Če se zgodi, da vzdrževanje 
sistema kakovosti ni uspešno, certifikacijski organ odvzame oziroma prekliče veljavnost 
certifikata. 
 
Podjetje je z vpeljavo standarda kakovosti imenovalo tudi predstavnika vodstva za 
kakovost, ki je prevzel tudi vodenje projekta vpeljave standarda kakovosti v podjetje. 
Vodstvo podjetja je skladno z zahtevami določilo naloge in pristojnosti predstavnika za 
kakovost, ki so:  
 načrtuje, vodi in nadzoruje aktivnosti uvajanja sistema kakovosti v podjetje, 
 zadolžen je za izdelavo poslovnika kakovosti, 
 načrtuje in nadzira izvajanje izobraževanja za kakovost, 
 pripravlja predloge za projekte kakovosti,  
 vodi zapisnik sej,  




Prednosti, ki jih je podjetje pridobilo z uvedbo certifikata kakovosti, so bolj pregledni 
procesi in boljša predstavitev organizacije navzven. 
 
S pridobljenimi certifikati kakovosti podjetje želi izpolniti pričakovanja svojih kupcev, 
prispevati k razvoju in donosni rasti ter jim služiti kot vstopnica na tujem tržišču. 
 
Ob izdelavi poslovnika kakovosti je potekalo izobraževanje zaposlenih z namenom, da 
se zaposleni podučijo o namenu kakovosti za podjetje ter o samih zahtevah standarda 
kakovosti. Hkrati pa se je začelo tudi s prilagoditvami delovnih procesov in postopkov 
zahtevam standarda. Vključenost zaposlenih pri sami uvedbi standarda ravnanja 
kakovosti je bila na začetku slaba, predvsem se je poznala pri delavcih v proizvodnji in 
samem vzdrževanju opreme. Po skupnih razgovorih in dodatnem izobraževanju se je 
zadovoljivost povečala. Po uvedbi standarda se je vključenost preostalih zaposlenih 
zelo izboljšala. Pomembnost sistema ravnanja kakovosti za podjetje in s tem tudi za 
zaposlene je bistveno spremenilo odnos do sprememb, ki jih je prinesel standard. 
 
Sistem vodenja kakovosti podjetja temelji na uporabi načel vodenja kakovosti, ki so 
podlaga standarda ISO 9001. Zahteve so: osredotočenost na odjemalce, voditeljstvo, 
vključenost zaposlenih, procesni pristop, sistemski pristop k vodenju, nenehno 
izboljševanje, odločanje na podlago dejstev in vzajemno koristni odnosi z dobavitelji. 
Na najvišjem nivoju je sistem vodenja kakovosti eno od orodij vodstva za uspešno in 
učinkovito vodenje družbe. Poleg zgoraj navedenih načel vodenja temelji na izvajanju 
aktivnosti po principu Demingovega kroga PDCA: 
 




Vir: Demingov krog kakovosti (2011) 
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1. Planiraj izboljšanje postopkov: opis kupcev/dobaviteljev, matrika za ovrednotenje, 
diagram vzrokov in posledic, drevo napak in rešitev, tehnika osnovne skupine. 
2. Izvedba poskusnih sprememb v majhnem obsegu: vodstvene spretnosti v manjši 
skupini, načrt za poskus, razrešitev konfliktov, izobraževanje na delovnem mestu. 
3. Ukrepanje za spremembe v večjem obsegu: opis procesov, standardizacija 
procesov, izbor referenčnih in preverljivih informacij, formalna izobrazba za 
standardne procese. 
4. Preverjanje, ali so spremembe uspešne, in preučitev izbranih procesov: 








V raziskavo svoje diplomske naloge sem vključila intervju, saj se mi je to zdela 
najprimernejša metoda raziskovanja pri manjšem podjetju, kot je Kovinar, d. d. 
Intervju sem opravila z direktorjem marketinga, s predsednico uprave, s skrbnico 
sistema kakovosti, z vodjem proizvodnje in vodjem inženiringa.  
5.2 IZVEDBA RAZISKAVE 
 
Za raziskavo svojega problema sem postavila 10 vprašanj, ki se nanašajo na mojo 
obravnavano temo v diplomski nalogi. Zastavljena vprašanja so: 
 
1. Danes vse več podjetij vpeljuje standard kakovosti ISO. Zakaj se je podjetje 
Kovinar, d. d., odločilo za uvedbo standarda kakovosti ISO? 
  
2. Eden od ciljev vsakega podjetja je zadovoljstvo kupcev. Kakšni so odzivi 
odjemalcev storitev/proizvodov? Menite, da se je število kupcev proizvodov/storitev po 
uvedbi standarda ISO povečalo? 
 
3. Kakšen je plan aktivnosti podjetja na področju trženja za prihodnje leto? 
 
4. So se stroški podjetja z uvedbo standarda ISO 9001:2008 zmanjšali ali povečali? 
 
5. Kaj je podjetju prinesel novi standard 9001:2008? 
 
6. Kateri so bili večji projekti po uvedbi ISO 9001:2008? 
 
7. Podjetje Kovinar, d. d., ima kar nekaj dobaviteljev iz tujine. Kakšne so prednosti 
podjetja pri sodelovanju s tujimi dobavitelji? 
 
8. Poslovanje podjetja je treba organizirati tako, da se procesi izvajajo učinkovito in 
sistem deluje brez napak. Kakšni so preventivni ukrepi podjetja Kovinar, d. d., pri 
izvedbi storitev? 
 
9. Roki dobav izdelkov so eden od najpomembnejših dejavnikov, ki vplivajo na 
kakovost opravljenih del v podjetju. 
 
10. Kakšne so strateške usmeritve družbe Kovinar, d. d., Novo mesto za prihodnje 
obdobje? 
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5.3. ODGOVORI NA ZASTAVLJENA VPRAŠANJA 
Na vprašanja je odgovarjal direktor marketinga. 
 
1. Danes vse več podjetij vpeljuje standard kakovosti ISO. Zakaj se je podjetje 
Kovinar, d. d., odločilo za uvedbo standarda kakovosti ISO? 
  
Najprej so nas v to »prisilili« naši stalni kupci, ker so se s spremembo v njihovih 
sistemih (Renault, Goodyear, Krka …) spremenili kriteriji za izbiro izvajalcev 
posameznih del, in če nimaš certifikata, sploh ne moreš kandidirati na njihovih razpisih. 
Takoj za tem pa je razlog v večji konkurenčnosti oz. v boljšem obvladovanju poslovanja 
(stroškov) podjetja, kajti v današnjih zaostrenih razmerah lahko uspešno poslujejo 
samo najbolj organizirani oz. tisti, ki si aktivnosti najbolj planirajo. Ne nazadnje pa nam 
je slovenski trg premajhen, za poslovanje s tujino, predvsem z EU, pa je zelo 
priporočljivo, če že ne skoraj obvezno imeti poslovanje urejeno v skladu s standardom 
ISO 9001/2008. To za potencialne stranke že na začetku pomeni, da je podjetje 
urejeno, da obvladuje svoje procese in da lahko pričakujejo od nas kakovostne, 
cenovno sprejemljive in predvsem pravočasne dobave (Siemens, Clerc, IMEGUISA, 
IAG, COUTIER, PKT …). 
 
2. Eden od ciljev vsakega podjetja je zadovoljstvo kupcev. Kakšni so odzivi 
odjemalcev storitev/proizvodov? Menite, da se je število kupcev proizvodov/storitev po 
uvedbi standarda ISO povečalo? 
 
Zadovoljstvo kupcev merimo na več načinov. V začetku smo večinoma uporabljali 
ankete (poslali smo vprašalnike našim strankam) in tako dobivali povratne informacije. 
Ker pa stranke niso več oz. so zelo redko izpolnjevale ankete, smo se odločili, da s 
ključnimi kupci in dobavitelji vsako leto v osebnih razgovorih ugotovimo, ali so 
zadovoljni, in te odgovore potem analiziramo ter sprejmemo določene ukrepe. 
V vsakem primeru pa se je število kupcev kljub hudi gospodarski krizi v zadnjih letih, 
tudi zaradi urejenosti poslovanja v skladu s certifikatom kakovosti ISO 9001/2008, 
povečalo. 
 
3. Kakšen je plan aktivnosti podjetja na področju trženja za prihodnje leto? 
 
Trženje je daleč najpomembnejši proces v vsakem podjetju, saj se brez tega (ustreznih 
naročil oz. pogodb) vse drugo hitro ustavi in posledično se podjetja zapirajo oz. 
propadajo. V letnem planu definiramo obseg potrebnih naročil, ključne kupce oz. 
projekte, ki naj bi se izvajali, ter vse potrebne aktivnosti za doseganje zastavljenih 
ciljev. Vse v skladu z zastavljenim petletnim poslovnim načrtom oz. z zastavljeno 
strategijo podjetja. Plan se potem še bolj natančno definira za vsak posamezen mesec. 
Šele sedaj vidimo, kako zelo pomembno je natančno in kakovostno planiranje na vseh 
nivojih dela ter odločanja v podjetju. 
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4. So se stroški podjetja z uvedbo standarda ISO 9001:2008 zmanjšali ali povečali? 
 
V začetku, ko smo certifikat ISO pripravljali, je bil strošek precej velik in so se nam zato 
skupni stroški povečali (svetovalno podjetje, priprava poslovnika oz. vseh drugih 
potrebnih dokumentov, dodatne zadolžitve delavcev, spremembe v poslovanju …). 
Ocenjujemo, da smo imeli za približno 50.000 evrov stroškov. Sedaj, po uvedbi 
standarda, pa so se nam celotni stroški v podjetju zmanjšali (kar tudi vsako leto 
posebej merimo) predvsem na račun boljšega planiranja (preventivni in korektivni 
ukrepi) ter s tem povezanim zmanjšanjem notranjih izgub. 
 
5. Kaj je podjetju Kovinar, d. d., prinesel novi standard 9001:2008? 
 
Prinesel nam je možnost, da lahko konkuriramo pri zahtevnejših projektih tako na 
domačem kot na tujem trgu, prinesel nam je boljše planiranje poslovanja in za vodstvo 
veliko boljši oz. lažji nadzor nad celotnim poslovanjem podjetja. 
 
Podjetje nima serijske proizvodnje in dela vseskozi po sistemu »povpraševanje- 
ponudba-naročilo«, se pravi po posameznih projektih. Ti so lahko zelo različni – od zelo 
majhnih servisnih ter vzdrževalnih storitev do zelo kompleksne strojegradnje oz. 
izdelave skladiščno-transportne opreme. 
Največji projekti v zadnjih letih so bili: 
Kompletna transportna oprema končnega skladišča avtoplaščev v tovarni Goodyear v 
Amiensu v Franciji, transportna oprema skladišča surovin v tovarni Krka v Rusiji,- 
hladilna linija za hlajenje polizdelkov v Savi Kranj, izdelava več tipov kovinskih palet za 
projekt »novi twingo« v Revozu. 
 
6. Kateri so bili večji projekti po uvedbi ISO 9001:2008? 
 
Vsako leto posebej je prineslo nekaj novih sprememb. Leto 2013 je bilo leto velikih 
pretresov in leto velikih streznitev kot posledica globalne gospodarske in finančne krize, 
ki se ji ni mogel nihče izogniti, saj je direktno odrejala aktivnosti, ki jih je bilo treba 
prioritetno izvajati in se s tem čim hitreje in čim bolj racionalno prilagajati novim tržnim 
razmeram.  
 
7. Podjetje Kovinar, d. d., ima kar nekaj dobaviteljev iz tujine. Kakšne so prednosti 
podjetja pri sodelovanju s tujimi dobavitelji? 
 
Po naših izkušnjah je nujno imeti certifikat za poslovanje z velikimi, pomembnimi 
podjetji v tujini. Je neko zagotovilo, da je podjetje urejeno in da lahko od njega 
pričakujejo kakovost oz. zanesljivost, kot jo dobivajo od drugih strank oz. dobaviteljev 
iz preostalih držav Evropske unije. 
 
45 
8. Poslovanje podjetja je treba organizirati tako, da se procesi izvajajo učinkovito in 
sistem deluje brez napak. Kakšni so preventivni ukrepi podjetja Kovinar, d. d., pri 
izvedbi storitev? 
 
Poslovanje podjetja je vsekakor treba organizirati, da so procesi optimalizirani, hkrati 
pa učinkoviti, da sistem deluje brez napak. V tem kontekstu je pomembno, na kakšen 
način oz. po kakšnih merilih se po eni strani nadzira, po drugi strani pa izvaja 
preventiva oz. kako se korigira izvajanje procesov v podjetju. V našem podjetju smo 
aktivnosti na teh področjih predvidevali predvsem na dnevnih operativnih sestankih, na 
katerih se vodijo ustrezni zapisi. Aktivnosti na področju preventivnih ukrepov v podjetju 
se začnejo že veliko prej, preden je projekt pripravljen za proizvodnjo. V marketingu se 
aktivnosti začnejo že v fazi povpraševanj, kjer se najprej ocenjuje, katere projekte smo 
pri nas sposobni izvesti ter kaj moramo vse predvidevati, preden se pripravi ustrezna 
ponudba. Prav zato pri nas vsako ponudbo pregledamo in jo morata poznati vsaj dva 
zaposlena, saj je vsak projekt unikat, veliko je specialnih tehničnih zahtev, ki zahtevajo 
veliko natančnost in specialno kupljeno opremo. 
 
9. Roki dobav izdelkov so eden od najpomembnejših dejavnikov, ki vplivajo na 
kakovost opravljenih del v podjetju. 
 
Projektni vodje že v začetku pripravijo natančen terminski plan, ki je osnova za nadzor 
nad izvedbo projekta. Posamezne faze se kontrolirajo (avtokontrola, kontrolni listi s 
podpisi odgovornih za posamezno fazo dela, projektni sestanki …). V poslovniku imamo 
definirane odgovorne osebe po posameznih procesih, povezave med procesi in 
preventivne ukrepe, ki jih pravočasno izvajamo. 
 
10. Kakšne so strateške usmeritve družbe Kovinar, d. d., Novo mesto za prihodnje 
obdobje? 
 
V prihodnjem obdobju bo podjetje ohranjalo in povečevalo vrednost premoženja 
družbe, ohranjali bomo konkurenčno sposobnost in finančno trdnost družbe ter 
izpolnjevali mehanizme za obvladovanje tveganj, razvijali bomo inovativne izdelke, 
storitve in tehnične postopke ter učinkovite procese, kupcem bomo zagotavljali 
največjo kakovost za njihov denar, v okviru dejavnosti bo podjetje izpolnjevalo zavezo 
poslovni odličnosti, ki nam omogoča preseganje pričakovanj naših kupcev, zaposlenih 
in vseh partnerjev ter družbene skupnosti, v kateri delujemo. Zagotavljali bomo 
trajnostni razvoj, ki ga razumemo kot povezovanje našega dolgoročnega ekonomskega 
uspeha z varovanjem okolja in družbeno odgovornostjo, itd. 
Glede na strategijo razvoja družbe do leta 2017 so strateški cilji podjetja v 
prihajajočem letu, da pridobi strateškega poslovnega partnerja, ki bi nam dolgoročno 
omogočil zapolnitev polovico proizvodnih kapacitet, v sklopu družbe formirati inženiring 
kot samostojni profitni center, ki mora po petih letih pokrivati 20 % celotne realizacije 
družbe, vsako leto povečati realizacijo za 7 % in temu primerno dobiček ter letno 
investirati v posodobitev minimalno v višini 3 % od celotnih prihodkov družbe. 
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Na naslednja vprašanja je odgovarjala skrbnica sistema kakovosti. 
 
1. Danes vse več podjetij vpeljuje standard kakovosti ISO. Zakaj se je podjetje 
Kovinar, d. d., odločilo za uvedbo standarda kakovosti ISO? 
Pridobitev standarda kakovosti ISO je posledica zahtev naših ključnih kupcev in 
potrebe podjetja, da uredi in optimizira vse notranje procese. S pridobljenim 
standardom smo dvignili kakovost storitev. 
 
2. Eden od ciljev vsakega podjetja je zadovoljstvo kupcev. Kakšni so odzivi 
odjemalcev storitev/proizvodov? Menite, da se je število kupcev proizvodov/storitev po 
uvedbi standarda ISO povečalo? 
Odzivi kupcev so bili pozitivni. Večjega števila novih kupcev nismo zaznali, ohranili pa 
smo vse ključne kupce.  
 
3. Kakšen je plan aktivnosti podjetja na področju trženja za leto 2014/2015? 
Podjetje je usmerjeno v pridobivanje novih poslovnih partnerjev in z njimi novih 
projektov doma in v tujini. 
 
4. So se stroški podjetja z uvedbo standarda ISO 9001:2008 zmanjšali ali povečali? 
Pozitivni učinki standarda ISO glede zmanjševanja stroškov se kažejo predvsem pri 
izvajanju preventivnih in korektivnih ukrepov, ki zmanjšujejo število reklamacij. 
 
5. Kaj je podjetju prinesel novi standard 9001:2008? 
Boljši nadzor nad večino poslovnih procesov. 
  
6. Kateri so bili večji projekti po uvedbi ISO 9001:2008? 
Obstoječi kupci so nam po pridobitvi certifikata ISO zaupali še večje in obsežnejše 
projekte. 
 
7. Podjetje Kovinar, d. d., ima kar nekaj dobaviteljev iz tujine. Kakšne so prednosti 
podjetja pri sodelovanju s tujimi dobavitelji? 
Poenoten sistem poslovanja in obvladovanja poslovnih procesov. 
 
8. Poslovanje podjetja je treba organizirati tako, da se procesi izvajajo učinkovito in 
sistem deluje brez napak. Kakšni so preventivni ukrepi podjetja Kovinar, d. d., pri 
izvedbi storitev? 
Vsakodnevni operativni proizvodni sestanki, tedenski kolegij vodstva, hiter in temeljit 
pretok informacij. 
 
9. Roki dobav izdelkov so eden od najpomembnejših dejavnikov, ki vplivajo na 
kakovost opravljenih del v podjetju. Kako standard kakovosti pomaga pri izvedbi 
zastavljenih rokov? 
47 
Pomaga pri pravočasni in temeljiti pripravi na operativne in proizvodne procese ter pri 
sledenju organizacijskim predpisom (obvladovanje dokumentov, obvladovanje zapisov, 
obvladovanje dokumentov, načrtovanje in razvoj). 
 
10. Kakšne so strateške usmeritve družbe Kovinar, d. d., Novo mesto za prihodnje 
obdobje? 
Zagotoviti kontrolno rast in dolgoročno stabilnost podjetja. 
 
 
                                                                  
Na naslednja vprašanja je odgovorila predsednica uprave. 
 
1. Danes vse več podjetij vpeljuje standard kakovosti ISO. Zakaj se je podjetje 
Kovinar, d. d., odločilo za uvedbo standarda kakovosti ISO? 
Podjetje Kovinar, d. d., Novo mesto se je v letu 2008 odločilo, da si pridobi standard 
kakovosti ISO zaradi zahtev naših ključnih kupcev ter da si uredi in optimizira vse 
notranje procese. S pridobljenim standardom smo dvignili kakovost storitev. 
 
2. Eden od ciljev vsakega podjetja je zadovoljstvo kupcev. Kakšni so odzivi 
odjemalcev storitev/proizvodov? Menite, da se je število kupcev proizvodov/storitev po 
uvedbi standarda ISO povečalo? 
V našem podjetju so bili odzivi kupcev pozitivni, porasta večjega števila novih kupcev 
nismo zaznali, smo pa ohranili vse ključne kupce.  
 
3. Kakšen je plan aktivnosti podjetja na področju trženja za leto 2014/2015? 
Podjetje je usmerjeno v pridobivanje novih poslovnih partnerjev in z njimi novih 
projektov doma in v tujini. 
 
4. So se stroški podjetja z uvedbo standarda ISO 9001:2008 zmanjšali ali povečali? 
Podjetje je usmerjeno v zmanjševanje stroškov, kjer so prisotni pozitivni učinki 
standarda ISO, predvsem pri izvajanju preventivnih in korektivnih ukrepov, ki 
zmanjšujejo število reklamacij. 
 
5. Kaj je podjetju prinesel novi standard 9001:2008? 
Boljši nadzor nad večino poslovnih procesov. 
  
6. Kateri so bili večji projekti po uvedbi ISO 9001:2008? 
Obstoječi kupci so nam po pridobitvi certifikata ISO zaupali še večje in obsežnejše 
projekte. 
 
7. Podjetje Kovinar, d. d., ima kar nekaj dobaviteljev iz tujine. Kakšne so prednosti 
podjetja pri sodelovanju s tujimi dobavitelji? 
Poenoten sistem poslovanja in obvladovanja poslovnih procesov. 
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8. Poslovanje podjetja je treba organizirati tako, da se procesi izvajajo učinkovito in 
sistem deluje brez napak. Kakšni so preventivni ukrepi podjetja Kovinar, d. d., pri 
izvedbi storitev? 




9. Roki dobav izdelkov so eden od najpomembnejših dejavnikov, ki vplivajo na 
kakovost opravljenih del v podjetju. Kako standard kakovosti pomaga pri izvedbi 
zastavljenih rokov? 
Pomaga pri pravočasni in temeljiti pripravi na operativne in proizvodnje procese ter pri 
sledenju organizacijskim predpisom (obvladovanje dokumentov, obvladovanje zapisov, 
obvladovanje dokumentov, načrtovanje in razvoj). 
 
10. Kakšne so strateške usmeritve družbe Kovinar, d. d., Novo mesto za prihodnje 
obdobje? 
Zagotoviti kontrolno rast, dolgoročno stabilnost podjetja, obvladovanje tveganj, hkrati 
pa razvoj inovativnih izdelkov in storitev. 
 
 
Na vprašanja je odgovarjal vodja proizvodnje. 
 
1. Danes vse več podjetij vpeljuje standard kakovosti ISO. Zakaj se je podjetje 
Kovinar, d. d., odločilo za uvedbo standarda kakovosti ISO? 
Podjetje Kovinar se je odločilo za uvedbo standarda kakovosti ISO zaradi zahteve trga, 
pa tudi zaradi poslovne odličnosti. 
 
2. Eden od ciljev vsakega podjetja je zadovoljstvo kupcev. Kakšni so odzivi 
odjemalcev storitev/proizvodov? Menite, da se je število kupcev proizvodov/storitev po 
uvedbi standarda ISO povečalo? 
Odzivi kupcev so pozitivni, število kupcev pa se je povečalo – oziroma jih zaradi tega 
nismo izgubili. 
 
3. Kakšen je plan aktivnosti podjetja na področju trženja za leto 2014/2015? 
Vzpostaviti kontrolno rast podjetja in pridobiti stalne kupce za 2/3 proizvodne 
realizacije. 
 
4. So se stroški podjetja z uvedbo standarda ISO 9001:2008 zmanjšali ali povečali? 
Mislim, da so se stroški z uvedbo standarda zmanjšali, saj imamo večjo kontrolo nad 
vsem, kar se v podjetju dogaja. 
 
5. Kaj je podjetju prinesel novi standard 9001:2008? 
Večjo preglednost poslovanja in kakovostnejšo delovanje. 
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6. Kateri so bili večji projekti po uvedbi ISO 9001:2008? 
Izdelava transportne opreme za Krko Rusija, Amiens Francija itd. 
 
7. Podjetje Kovinar, d. d., ima kar nekaj dobaviteljev iz tujine. Kakšne so prednosti 
podjetja pri sodelovanju s tujimi dobavitelji? 
Redna plačila, dobre reference. 
8. Poslovanje podjetja je treba organizirati tako, da se procesi izvajajo učinkovito in 
sistem deluje brez napak. Kakšni so preventivni ukrepi podjetja Kovinar, d. d., pri 
izvedbi storitev? 
Operativni sestanki, tedenski kolegiji z vodji posameznih oddelkov, analize. 
 
9. Roki dobav izdelkov so eden od najpomembnejših dejavnikov, ki vplivajo na 
kakovost opravljenih del v podjetju. Kako standard kakovosti pomaga pri izvedbi 
zastavljenih rokov? 
Z dobrim planiranjem, pravočasnim ukrepanjem, vodijo se zapisniki kolegijev. 
 
10. Kakšne so strateške usmeritve družbe Kovinar, d. d., Novo mesto za prihodnje 
obdobje? 




Na naslednja vprašanja je odgovarjal vodja inženiringa. 
                                                                 
1. Danes vse več podjetij vpeljuje standard kakovosti ISO. Zakaj se je podjetje 
Kovinar, d. d., odločilo za uvedbo standarda kakovosti ISO? 
 
Naše podjetje se je zavestno odločilo pridobiti standard kakovosti ISO 9001 iz več 
razlogov, in sicer podjetja, ki imajo vpeljane sisteme kakovosti, za stalne in tudi nove 
poslovne partnerje zagotavljajo zaupanje, da so njihovi izdelki kakovostni in spoštujejo 
vse tržne zakonitosti, ki so prisotne na trgu. S tem certifikatom imamo večjo možnost, 
da še okrepimo sodelovanje s stalnimi kupci in prepričamo nove kupce, da z nami 
začnejo poslovno sodelovati. 
 
2. Eden od ciljev vsakega podjetja je zadovoljstvo kupcev. Kakšni so odzivi 
odjemalcev storitev/proizvodov? Menite, da se je število kupcev proizvodov/storitev po 
uvedbi standarda ISO povečalo? 
 
Naši stalni kupci so izrazili zadovoljstvo, da smo pridobili standard kakovosti ISO 9001 
in to se pozna predvsem pri tem, da nam zaupajo izvedbo projektov, ki so za njihovo 
proizvodnjo ključnega pomena. 
Ne bi mogel trditi, da se je število kupcev povečalo, res pa je, da nam zaupajo 
projekte, ki so, kot sem že omenil, ključnega pomena, in če ne bi imeli ISO 9001, nam 




3. Kakšen je plan aktivnosti podjetja na področju trženja za leto 2014/2015? 
 
Kot vsa leta je plan trženja razdeljen na dva dela, in sicer: pri obstoječih poslovnih 
partnerjih doseči, da nam zaupajo izvedbo večjih projektov, kar nam nekako uspeva, 
saj smo že letos pridobili kar nekaj projektov večje vrednosti in z večjo dodano 
vrednostjo. Povečati želimo sodelovanje predvsem z večjimi podjetji iz okolice Novega 
mesta (Adria Mobil, Ursa, Krka itd.). 
 
4. So se stroški podjetja z uvedbo standarda ISO 9001:2008 zmanjšali ali povečali? 
 
Predvsem so po uvedbi standarda ISO bolj pregledni in nadzorovani, kot so bili prej. Z 
uvedbo standarda ISO smo dosegli predvsem to, da imamo pregled nad stroški in smo si 
lahko zadali določene cilje, da te stroške zmanjšamo na minimum. 
 
5. Kaj je podjetju prinesel novi standard 9001:2008? 
 
Predvsem smo si zastavili jasne cilje, kaj želimo postati, to pa je zanesljiv dobavitelj 
transportne, strojne in skladiščne opreme, in si še bolj utrditi zaupanje naših sedanjih 
in bodočih poslovnih partnerjev. 
 
6. Kateri so bili večji projekti po uvedbi ISO 9001:2008? 
 
Vsekakor lahko tu omenim izdelavo in montažo regalnih dvigal v podjetju Krka Novo 
mesto, pa tudi izdelavo transportne opreme za Krko v Rusiji. 
Naslednji večji projekt je tudi izdelava in montaža transportnega sistema avtomobilskih 
gum v Goodyear Dunlop Amiens v Franciji. 
Ne smemo pa pozabiti na hladilno linijo v Goodyear Dunlop Sava Kranj, ki je izvedba iz 
nerjaveče pločevine. 
 
7. Podjetje Kovinar, d. d., ima kar nekaj dobaviteljev iz tujine. Kakšne so prednosti 
podjetja pri sodelovanju s tujimi dobavitelji? 
 
Naša prednost je ta, da smo prilagodljivi, spoštujemo dogovorjene roke in imamo 
kakovostne izdelke. Podjetja iz tujine, vsaj ta, s katerimi delamo, nam lahko v 
popolnosti zaupajo določen projekt za izvedbo, kar smo že večkrat dokazali, posledično 
pa pomeni, da nam zaupajo nove projekte. 
 
8. Poslovanje podjetja je treba organizirati tako, da se procesi izvajajo učinkovito in 




Pri vsakem lansiranju projekta v izdelavo je naloga in dolžnost skrbnikov projektov, da 
predvidijo in pisno ali ustno opozorijo, na kaj je treba biti pozoren pri izdelavi. 
Izdelani in uvedeni so tudi kontrolni listi z namenom, da v proizvodnji zagotovimo, da 
se izdelek kakovostno naredi. 
 
9. Roki dobav izdelkov so eden od najpomembnejših dejavnikov, ki vplivajo na 
kakovost opravljenih del v podjetju. Kako standard kakovosti pomaga pri izvedbi 
zastavljenih rokov? 
 
Pomaga tako, da smo vpeljali tedenske in mesečne plane realizacije z roki izvedbe, kar 
se tedensko spremlja. 
 
10. Kakšne so strateške usmeritve družbe Kovinar, d. d., Novo mesto za prihodnje 
obdobje? 
 
Naši izdelki morajo v popolnosti zadovoljevati potrebe in pričakovanja naših kupcev, 
obenem pa moramo sistem vodenja kakovosti kreativno dograjevati, saj nam bo 





5.4 OBRAZLOŽITEV REZULTATOV RAZISKAVE 
 
Iz opravljenih intervjujev sem ugotovila, da je bil razlog za uvedbo standarda kakovosti 
ISO v podjetje predvsem nuja oziroma je bilo podjetje primorano k uvedbi, saj so 
njihovi kupci s spremembo v svojih sistemih spremenili kriterij za izbiro izvajalcev 
posameznih del. Kar pomeni, da če ne bi imeli certifikata, podjetje ne bi moglo 
kandidirati na njihovih razpisih. Razlog pa je tudi v večji konkurenčnosti oziroma 
boljšem obvladovanju poslovanja v podjetju. Slovenski trg je postal premajhen in 
podjetja širijo sodelovanje v tujino, predvsem v Evropsko unijo, kjer pa je že obvezno 
poslovanje, urejeno v skladu s standardom ISO 9001:2008. To za potencialne stranke 
že v začetku pomeni, da od podjetja lahko pričakujejo kakovostne in pravočasne 
dobave. 
 
Zadovoljstvo uporabnikov v podjetju merijo na več načinov. Sprva so večinoma 
uporabljali ankete, ki so jih pošiljali svojim strankam in tako dobivali dodatne 
informacije. Zaradi redkega izpolnjevanja anketnih vprašalnikov se je podjetje odločilo, 
da vsako leto v osebnih razgovorih s svojimi kupci in dobavitelji ugotovi zadovoljstvo. 
Dobljene odgovore nato analizirajo in sprejmejo določene ukrepe. Kljub gospodarski 
krizi v zadnjih letih se je število kupcev povečalo oziroma so ohranili vse ključne kupce. 
 
Eden od pomembnih procesov v podjetju je trženje, saj se brez tega poslovanje lahko 
hitro ustavi. Podjetje Kovinar, d. d., ima v letnem planu definiran obseg potrebnih 
naročil in projekte, ki naj bi se izvajali, ter vse potrebne aktivnosti za doseg ciljev. Plan 
se natančno opredeli za vsak mesec, in šele takrat vidijo, kako pomembno je natančno 
in kakovostno planiranje na vseh ravneh. Eden od načrtov je tudi povečati sodelovanje 
z večjimi podjetji iz okolice Novega mesta. 
 
Stroški so bili ob pridobivanju certifikata precej veliki in so se skladno tudi povečevali 
zaradi spremembe v poslovanju, dodatnih zadolžitev delavcev in priprav drugih 
dokumentov. Po uvedbi standarda so se podjetju celotni stroški, ki jih merijo vsako 
leto, zmanjšali, za kar gredo zasluge boljšemu planiranju in s tem povezanim 
zmanjševanjem notranjih izgub. 
 
Podjetju je standard ISO 9001:2008 prinesel možnost, da lahko sploh konkurira pri 
zahtevnih projektih tako na domačem kot na tujem trgu. Prinesel jim je boljše 
planiranje poslovanja ter za vodstvo veliko boljši in preglednejši nadzor nad celotnim 
poslovanjem podjetja. 
 
Podjetje vseskozi dela po sistemu »povpraševanje-ponudba-naročilo«, kar pomeni, da 
dela po posameznih projektih. Ti so zelo različni – od zelo majhnih servisnih ter 
vzdrževalnih storitev pa do zelo kompleksne strojegradnje oziroma izdelave skladiščno- 
transportne opreme. Večji projekti, s katerimi se lahko podjetje pohvali v zadnjih letih, 
so bili: kompleksna transportna oprema končnega skladišča avtoplaščev Goodyear v 
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tovarni v Amiensu v Franciji, transportna oprema skladišča surovin v tovarni Krka v 
Rusiji, hladilna linija za hlajenje polizdelkov v Savi Kranj, izdelava več tipov kovinskih 
palet za projekt »novi twingo« v Revozu in še drugi. 
 
Podjetje po uvedbi standarda ISO ugotavlja, da je reklamacij bistveno manj. Pri tem je 
pomembno tudi to, da reklamacije sedaj evidentirajo, jih analizirajo tako sproti kot na 
letni ravni ter na osnovi tega sprejemajo določene ukrepe. 
 
Po izkušnjah podjetja Kovinar, d. d., je za poslovanje z velikimi, pomembnimi podjetji v 
tujini nujno treba imeti certifikat. Je neko zagotovilo, da je podjetje urejeno in da lahko 
od njega pričakujejo kakovost oz. zanesljivost, kot jo dobivajo od drugih strank.  
 
V podjetju se preventiva izvaja vsakodnevno v posameznih projektnih skupinah in na 
dnevnih usklajevalnih sestankih. Tam se ukrepi sproti analizirajo in po potrebi tudi 
takoj sprejema določene ukrepe. Poslovanje podjetja je vsekakor treba organizirati, da 
so procesi učinkoviti in da sistem deluje brez napak. Pomembno je, na kakšen način oz. 
po kakšnih merilih se po eni strani nadzira, po drugi strani pa izvaja preventiva oz. 
kako se upravlja izvajanje procesov v podjetju. V podjetju Kovinar, d. d., so aktivnosti 
na teh področjih predvidevali predvsem na dnevnih operativnih sestankih, na katerih se 
vodijo ustrezni zapisi. Aktivnosti na področju preventivnih ukrepov se začnejo že veliko 
prej, preden je projekt pripravljen za proizvodnjo.  
 
Za prihodnja obdobja bo podjetje Kovinar, d. d., ohranjalo in povečevalo vrednost 
premoženja družbe, ohranjalo konkurenčno sposobnost in finančno trdnost družbe ter 
izpolnjevalo mehanizme za obvladovanje tveganj, razvijalo inovativne izdelke, storitve 
in tehnične postopke ter učinkovite procese, kupcem bo zagotavljalo največjo kakovost 
za njihov denar, v okviru dejavnosti bo podjetje izpolnjevalo zavezo poslovni odličnosti, 
ki nam omogoča preseganje pričakovanj naših kupcev, zaposlenih in vseh partnerjev 
ter družbene skupnosti, v kateri delujemo. Podjetje bo zagotavljalo trajnostni razvoj, ki 
ga razumemo kot povezovanje našega dolgoročnega ekonomskega uspeha z 
varovanjem okolja in družbeno odgovornostjo itd. 
Glede na strategijo razvoja družbe do leta 2017 so strateški cilji podjetja v 
prihajajočem letu, da podjetje pridobi strateškega poslovnega partnerja, ki bi nam 
dolgoročno omogočil zapolnitev polovico proizvodnih kapacitet, v sklopu družbe 
formirati inženiring kot samostojni profitni center, ki mora po petih letih pokrivati 20 % 
celotne realizacije družbe, vsako leto povečati realizacijo za 7 % in temu primerno 




6 PREVERITEV HIPOTEZ 
 
H1: Uvedba standarda IS0 9001:2008 vpliva na možnost pridobivanja 
kakovostnejših ponudb v podjetju Kovinar d. d.  
 
Število vseh izdanih ponudb v letu 2013 je bilo 331. Če to primerjamo s preteklimi leti, 
dobimo naslednje rezultate: 
 
V letu 2006: 244 
V letu 2007: 291 
V letu 2008: 344 
V letu 2009: 424 
V letu 2010: 277 
V letu 2011: 411 
V letu 2012: 202 
V letu 2013: 331 
 
 


















































Leto oddanih ponudb 





Iz grafa je razvidno, da se je skupno število oddanih ponudb v letu 2013 v primerjavi z 
letom 2012 zelo povečalo, kar kaže na povečane aktivnosti na področju trženja. 
Povprečno število oddanih ponudb v letih 2006 do leta 2013 je bilo 315, kar pomeni, 
da je bilo podjetje v lanskem letu nekoliko nad povprečjem. 
 
V analizo so vštete le ponudbe, ki so višje od 400 EUR, ponudbe fizičnim osebam, 
ustne ponudbe, ocene oz. okvirne ponudbe niso vštete v analizo. 
 
 Do povečanja skupnega števila poslanih ponudb je prišlo iz več razlogov. Ker 
aktivnosti podjetja usmerja oz. določa trg, je bilo v lanskem letu manj velikih projektov, 
ki bi podjetju zapolnili kapacitete za več mesecev, zato se je moralo osredotočiti na 
manjše. Teh je bilo več, vendar tudi manjši projekti zahtevajo veliko pripravljalnega 
dela.  
V drugi polovici leta je podjetje zaradi tega zaposlilo dodatnega skrbnika projekta, ki pa 
se je v tem času šele uvajal in rezultat pričakujejo to leto. 
Podjetje se odloča tako, da se ukvarja samo s povpraševanji, ker so ocenili, da 
obstajajo večje možnosti za pridobitev del. 
 
Pri njihovih strateških strankah si je podjetje položaj v preteklem letu izboljšalo, kar 
dokazujejo z novimi projekti. Veliko je bilo tudi pripravljenih ponudb za stranke, ki 
potrebujejo njihovo storitev občasno ali samo enkrat. Seznam takih potencialnih strank 
je precej dolg, in to je tudi prednost podjetja v primerjavi s konkurenco. 
 
Ker pa se je število povpraševanj zaradi gospodarske krize bistveno zmanjšalo, mora 
podjetje poiskati nove stranke tako doma kot v tujini, kar je največji problem. Novi 
partnerji so nezaupljivi, velikokrat je problem tudi finančna nedisciplina, tako da so poti 
do novih strank zelo dolge in zahtevne. Velikokrat se dogaja, da stranke iščejo 
ponudbe, se pa nato zaradi krize za naročila ne odločajo. 
 
Podjetje se zaveda, da mora dvigniti kakovost poslanih ponudb s poudarkom na 
celovitih rešitvah, kar pomeni več ponujenega oz. prodanega znanja, to pa pomeni tudi 
posle z višjo dodano vrednostjo, kar je njihov strateški cilj. Okrepiti je treba aktivnosti 
na področju trženja, kajti le tako bo lahko podjetje doseglo zastavljene cilje. 
Podatke sem dobila iz poslovnika kakovosti ISO. 
 
 
H2: Leta 2013 je bilo v podjetju Kovinar, d. d., evidentiranih manj reklamacij 
kot leta 2009. 
 
Za ugotovitev te hipoteze sem primerjala podatke iz analize reklamacij za leto 2009 in 
2013. 
Leta 2009 so v podjetju Kovinar, d. d., evidentirali skupno pet reklamacij, kar je veliko, 
zato so morali sprejeti določene ukrepe, da se število reklamacij zmanjša. 
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V letu 2013 je bilo v podjetju evidentiranih šest reklamacij, vendar se je nato en 
reklamacijski nalog pretvoril v navadni nalog (material se je prodal naročniku, ampak 
se je nalog še vedno vodil kot reklamacijski). Številka reklamacij je previsoka, saj 
podjetje stremi k nič reklamacijam. Podjetje predvideva, da je tudi kakšna reklamacija 
več, kot je uradno navedeno, saj se manjša popravila izvedejo brez evidenc in se sproti 
popravljajo. Tudi dela na montaži oziroma popravila njihove izdelane opreme se 
predelajo in popravijo brez posebne evidence. 
 
Glavni razlogi za reklamacije so: 
 nesporazum med naročnikom ali odgovornim za izvedbo del pri naročniku in 
skrbnikom projekta pri izvajalcu (dokumentirati je treba vsako spremembo načrta 
oziroma dodatno zahtevo pisno potrditi), 
 slabo nadzorovanje skupinovodij svojih podrejenih, 
 slaba in površna kontrola izdelka (pretanek nanos barve), 
 napačen pristop k izdelavi (pomanjkanje komunikacije), 
 površna dokumentacija – nepopolna usklajenost z naročnikom, 
 neustrezen material, 
 slaba povratna informacija delavcev do skupinovodje in vodje projekta. 
 
Iz dobljenih ugotovitev je razvidno, da je najbolj pomembna dobra priprava projekta 
pred začetkom del, kar pomeni veliko usklajevanja in komunikacije med naročnikom ali 
odgovornim za projekt pri naročniku ter skrbnikom projekta pri izvajalcu. V tej fazi je 
treba razčistiti vse nejasnosti v dokumentaciji ter definirati termine in pogoje dela. Vse 
dogovore in spremembe je treba voditi v pisni dokumentaciji ter definirati termine in 
pogoje dela, obenem pa je treba voditi vse dogovore in spremembe v pisni obliki kot 
nekakšen zapisnik, ki je tudi podlaga za obračun dodatnih del. 
Skupinovodje morajo svoj nadzor poostriti in komunicirati s svojimi podrejenimi, jih 
usmeriti in razčistiti nejasnosti v dokumentaciji s skrbnikom projekta ter vodjem 
proizvodnje. 
 
Vodja proizvodnje mora poznati projekte in skrbeti za nabavo ustreznega orodja še 
pred začetkom izdelave, pravilno mora organizirati izdelavo delov in podsklopov ter 
poskrbeti, da kljub hitri izdelavi neke faze podjetje dobro naredi izdelek. Poskrbeti 
mora tudi, da zahtevnejše izdelke izdelajo tiste skupine ali delavci, ki so primerno 
usposobljeni, ki imajo znanje in so motivirani za izdelavo takšnih izdelkov. 
Podjetje ugotavlja, da se premalo izvaja končna kontrola izdelkov. Za to so najprej 
zadolženi skupinovodje, nato skrbnik projekta s kontrolorjem in nazadnje še vodja 
proizvodnje. Ta bi moral skrbeti predvsem za kontrolne liste, da so izpolnjeni. Vodja 
dokumentacije bi moral že pri prevzemu dokumentacije poskrbeti, da so v tehnični 
mapi kontrolni listi z vsemi najpomembnejšimi merami ali zahtevami naročnika. Ne sme 
pa se zgoditi, da naročnik prejme izdelek brez kontrolnega lista, samo podjetje pa ne 
ve, kaj so poslali iz delavnice. 
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Pred večjimi montažami je delavce treba obvestiti o obsegu in zahtevnosti del, kaj se 
od njih pričakuje in za kaj je odgovoren vsak posamezen delavec, poudarek mora biti 
na varnosti. Še pred začetkom izdelave ali v sami fazi priprave načrtov za proizvodnjo 
mora biti več komunikacije med skrbniki projekta, vodjem proizvodnje, skupinovodje in 
delavci. 
 
Če se bo ukrepe upoštevalo v večji meri in bo vsak prevzel del odgovornosti ter je ne 
prelagal na drugega, se bo podjetje razmeroma v kratkem času približalo 
zastavljenemu cilju, to pa je nič reklamacij. 
 
 
H3: Z uvedbo standarda ISO 9001:2008 je zadovoljstvo odjemalcev večje. 
Podjetje ima določena metode, s katerimi ugotavlja zadovoljstvo odjemalcev. 
Te metode so: 
 reklamacije, 
 pritožbe kupcev, 
 pohvale kupcev, 
 osebni kontakt s kupci, 
 anketni vprašalnik za ugotavljanje zadovoljstva. 
 
Podjetje ugotavlja, da je v zadnjih letih odziv na poslane anketne vprašalnike zelo slab 
oziroma nezadosten za pripravo analiz, zato raje uporabijo osebne kontakte s kupci. 
 
S ključnimi kupci imajo dogovor, da se enkrat letno sestanejo in analizirajo njihovo 
medsebojno sodelovanje ter ocenijo možnosti za morebitne korekcije oz. nadgradnjo 
le-tega. 
 
Skupen zaključek njihovih strateških kupcev je, da se je situacija v zadnjih letih zelo 
izboljšala. Podjetje je veliko bolj točno pri dobavah, zamud skorajda ni, če pa se 
pojavijo, obstajajo za to opravičljivi razlogi. Tudi pri reklamacijah se je pokazal 
napredek, predvsem pri odzivnih časih, če slučajno do njih pride. 
 
Podjetje je s svojimi strateškimi kupci analiziralo tudi izgubljene posle. Ugotovili so, da 
se pojavljajo razlike pri izvedbi montažnih del (organizacija dela na objektih) in tehnični 
pripravi specifičnih unikatnih projektov (izbira pravilnih postopkov oz. aktivnosti). Težko 
je določiti, v kakšni meri se podjetju splača pripraviti tehnologijo, da so še konkurenčni 
in da zadostijo pričakovanja kupcev. Konkurenca so zelo različna podjetja, od 
samostojnih podjetij pa do večjih podjetij. V prihodnje se bo podjetje moralo bolj 
specializirati in usmeriti v točno določene tržne niše, kjer ima prednost pred 
konkurenco. Ta se kaže v izdelavi transportne opreme, kjer ima podjetje vse stroje, 
razdelano tehnologijo in usposobljen kader. 
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Podjetje se skupaj z odjemalci strinja, da je njihov napredek viden in lahko izmerljiv. 
Njihovo delo je ocenjevalo 9 podjetij, s katerimi podjetje Kovinar, d. d., redno sodeluje. 
Vsakogar so vprašali za oceno njihovega dela (od 1 do 10) in povprečje, ki ga je 
podjetje dobilo, je bilo 9,4. 
 
Za primerjavo pa lahko vzamemo podatke iz ankete o zadovoljstvu kupcev iz leta 2007, 
kjer je podjetje prejelo oceno 7,7. Iz tega je razviden njihov napredek za skoraj 20 % v 
petih letih. 
 
Podjetje si je zadalo cilj, da zadovoljstvo kupcev še poveča, kar bo doseglo z 
intenzivnim delom na zmanjševanju notranjih izgub, z okrepljenimi tržnimi aktivnostmi, 
vsakodnevnimi aktivnostmi na zmanjševanju oz. na optimizaciji stroškov ter dodatnimi 
vlaganji v znanje oziroma izobraževanje. 
 
Postavljene hipoteze sem preverila s pomočjo poročil o pregledu sistema vodenja 
kakovosti podjetja Kovinar, d. d., Novo mesto. 
 
 
H1: Uvedba standarda IS0 9001:2008 vpliva na možnost pridobivanja kakovostnejših 
ponudb v podjetju Kovinar, d. d. Hipotezo na podlagi obrazloženih ugotovitev podatkov 
lahko potrdim. Podjetje je z uvedbo standarda povečalo pridobivanje ponudb, saj jim 
standard nudi vstop za globalni trg in s tem povečanje poslovanja. 
 
 
H2: Leta 2013 je bilo v podjetju Kovinar, d. d., evidentiranih manj reklamacij kot leta 
2009. 
Hipotezo moram na podlagi ugotovitev zavrniti. Leta 2009 je bilo manj reklamacij kot 
leta 2013. Čeprav razlika v številu reklamacij med obema letoma ni tako velika, je za 
podjetje še vedno prevelika, saj stremi k nič reklamacijam. Glavni razlog za reklamacije 
je slaba priprava projekta. 
 
 
H3: Z uvedbo standarda ISO 9001:2008 je zadovoljstvo odjemalcev večje. 
To hipotezo na podlagi preverjenih ugotovitev lahko potrdim. Delo podjetja so 
ocenjevala podjetja, s katerimi največ sodeluje. Njihove ocene so bile zelo visoke, kar 




8 PREDLOGI ZA IZBOLJŠANJE 
Podjetje Kovinar, d. d., posluje na osnovi ponudbe in povpraševanja, sodeluje z večjim 
številom podjetjem po vsej Sloveniji, imajo pa tudi sedež na tujem tržišču (približno 15 
%). Njihova proizvodnja omogoča, da lahko izdelujejo vse kovinske branže, za 
določene storitve pa imajo zunanje kooperante, ki imajo z njimi sklenjene pogodbe 
(vroče cinkanje, termična obdelava in galvansko cinkanje). Delo opravljajo od idejnih 
zasnov (inženiring, projektiranje) do končne izvedbe. Prilagajajo se njihovim 
dobaviteljem v smislu dobavnih rokov, ki so čedalje krajši in jih dosledno spoštujejo. 
 
Ena od slabosti podjetja je v tem, da delajo na osnovi povpraševanja znanega kupca. 
Večkrat pa se dogaja, da na trgu ni ustreznega povpraševanja za njihovo proizvodnjo, 
kar pomeni izpad dohodka oziroma dela. Pametno bi bilo razmisliti o sodelovanju s 
potencialnim kupcem o pogodbi o sodelovanju, npr. dogovor za 30 % zasedenosti 
proizvodnje z določenim izdelkom. 
 
Kakovost je odločilen dejavnik uspešnosti podjetja ter vpliva na dohodek podjetja, 
njegove stroške in produktivnost. Sama uspešnost pa je mera poslovanja, ki nastane 
kot posledica odnosa med načrtovanimi cilji in doseženimi rezultati podjetja. Kakovost 
je pomemben dejavnik, ki vpliva na rezultate. V današnjih razmerah je uspešnost 
poslovanja v bistveni meri odvisna od učinkovitosti zadovoljevanja potreb in 
pričakovanja kupcev. 
 
Danes je v svetu pravzaprav že pogoj za začetek poslovanja, da ima podjetje vpeljan 
sistem vodenja in zagotavljanja kakovosti ter tako kupcem dokaže svojo sposobnost za 
kakovostne izdelke ali storitve. Podjetje je imelo najprej samo sistem notranje in 
zunanje presoje kakovosti, kar pa ni bilo dovolj za zagotavljanje kakovosti, saj njihovi 
poslovni partnerji poslovno sodelovanje pogojujejo s stavkom: »Če hočete postati naš 
dobavitelj, morate pridobiti certifikat kakovosti.« Certifikat ni zgolj vstopnica za globalni 
trg, ampak tudi priložnost za podjetje, da si bo poslovni proces uredilo pregledno, 
ekonomično in razvojno usmerjeno. To je priložnost, da bo izkoristilo notranje rezerve, 
s katerimi razpolaga in se jih dostikrat niti ne zaveda. Denar, ki se uporabi za uvedbo 
sistema kakovosti, se največkrat izkaže za odlično naložbo, ki se bogato povrne. 
 
Med spreminjanjem odnosa do kakovosti v celotnem podjetju je vzporedno treba 
postaviti plan projekta za kakovost, hkrati pa bi bilo treba narediti analizo obstoječega 
stanja in oblikovati projektni tim. Nato bi sledila izdelava poslovnika kakovosti in 
usposabljanje zaposlenih s področja upravljanja kakovosti. Poslovnik kakovosti naj bi 
določal celoten organizacijski potek z vsebovanimi odgovornostmi posameznikov, 
dokumentiral delovne postopke za zagotavljanje kakovosti na vseh delovnih mestih, 
vodstvo pa bi imelo možnost nadzora o zagotavljanju kakovosti. Vpeljati bi bilo treba 
projektno organiziranost, saj se s klasično organizacijo ne da več slediti hitremu tempu 
razvoja. 
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Za učinkovito delovanje sistema ravnanja kakovosti je potrebno nenehno vzdrževanje 
in prilagajanje spremembam. Podjetja, ki se tega držijo, imajo zgrajen dober temelj za 
uspešno in učinkovito poslovanje na vedno bolj odprtem in zahtevnem trgu. 
Dobro poznavanje potreb in pričakovanj potrošnika oziroma uporabnika storitve je za 
zadovoljitev le-teh nujna. 
 
Rekli bi lahko, da kakovost praviloma opredeljujemo v povezavi s pričakovanji kupcev. 
Izdelek, ki je kakovosten, naj bi zadovoljil ali presegel zahteve pričakovanja kupcev. 
Kakovost je pogosto dolgoročna in dinamična. Nanjo vpliva pričakovanje kupcev in je s 
tem v določeni meri subjektivna. Kupec lahko proizvod uporablja daljše obdobje, v 
katerem ga primerja z drugimi izdelki.  
 
Sistem kakovosti ISO je standard, ki ga uporabljajo uspešne organizacije po vsem 
svetu. ISO 9001:2008 se osredotoča na učinkovitost sistema vodenja kakovosti pri 
izpolnjevanju zahtev odjemalcev in je namenjen vsem organizacijam, ki želijo izboljšati 
svoje poslovanje in povečati zadovoljstvo odjemalcev. Organizacije ga uporabljajo za 
dobavljanje proizvodov in takrat, kadar želijo izboljšati zadovoljstvo odjemalcev z 
učinkovito uporabo sistema. Zahteve, ki jih standard določuje, so za sistem vodenja 
kakovosti, odgovornost vodstva, vodenje virov, realizacijo proizvoda ter merjenje, 
analize in izboljševanje. Ena od prednosti standarda kakovosti ISO 9001:2008 je tudi 
ta, da spodbuja k stalnemu izboljševanju, kar doseže z uporabo načel vodenja 
kakovosti, privzemanjem procesnega pristopa in merjenjem sistema vodenja kakovosti 
procesov. 
 
V diplomskem delu sem poskušala predstaviti osnovne razloge za uvedbo standarda 
kakovosti ISO v podjetje Kovinar, d. d., ter predstaviti potek procesa uvedbe. Eden od 
glavnih razlogov za uvedbo standarda ISO je bila predvsem nuja oziroma primoranost 
podjetja k uvedbi, saj so njihovi kupci s spremembo v svojih sistemih spremenili kriterij 
za izbiro izvajalcev posameznih del. Kar pomeni, da če podjetje nima certifikata, ne 
more kandidirati na njihovih razpisih. Prav tako pa je bil razlog tudi v večji konkurenci. 
Slovenski trg je enostavno postal premajhen in mnoga podjetja želijo širiti poslovanje v 
tujino, kjer pa je že obvezno imeti standard kakovosti ISO. To že v začetku pomeni, da 
od podjetja lahko pričakujejo kakovostne in pravočasne dobave. 
 
Podjetje se zaveda, da je uvedba standarda dinamičen proces, kar pomeni, da kar 
naredijo ali kakršnekoli uspehe dosežejo, je to le začasno. Pomembno je stalno 
izboljševanje, postavljanje višjih ciljev, spremljanje kazalcev uspešnosti ter prav tako 
zadovoljstva kupcev in zaposlenih. Obenem pa iskati načine in poti, ki bodo pripomogli 
k še boljšim rezultatom. 
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Prednosti, ki jih je podjetje pridobilo z uvedbo certifikata kakovosti, so preglednejši 
procesi in boljša predstavitev organizacije navzven. 
S pridobljenimi certifikati kakovosti želi podjetje izpolniti pričakovanja svojih kupcev, 
prispevati k razvoju in donosni rasti ter jim služiti kot vstopnica na tujem tržišču. 
 
Na podlagi ugotovitev sem svojo prvo postavljeno hipotezo – uvedba standarda ISO 
9001:2008 vpliva na možnost pridobivanja kakovostnejših ponudb v podjetju Kovinar, 
d. d. – potrdila. Podjetje je z uvedbo standarda povečalo pridobivanje ponudb, saj jim 
standard nudi vstop za globalni trg in s tem povečuje možnost poslovanja s tujimi 
dobavitelji. 
 
Svojo drugo hipotezo – leta 2013 je bilo v podjetju Kovinar, d. d., evidentiranih manj 
reklamacij kot leta 2009 – sem morala na podlagi zbranih ugotovitev zavrniti, saj je bilo 
leta 2009 manj reklamacij kot leta 2013.  
 
Kljub majhni razliki v številu reklamacij med obema letoma je za podjetje še vedno 
število previsoko, saj stremijo k nobeni reklamaciji. Glavni razlog za reklamacije je 
slaba priprava projekta. 
 
Tretjo hipotezo – z uvedbo standarda ISO 9001:2008 je zadovoljstvo odjemalcev večje 
– sem na podlagi ugotovitev lahko potrdila. Ocene podjetij, ki sodelujejo s podjetjem 
Kovinar, d. d., so bile zelo visoke, kar pomeni, da so z delom, ki ga opravlja Kovinar, d. 
d., zadovoljni. 
 
Pravzaprav bi lahko rekli, da je za začetek poslovanja potrebno, da ima podjetje 
vpeljan sistem vodenja in zagotavljanja kakovosti, saj tako kupcem dokaže svojo 
sposobnost za kakovostne izdelke ali storitve. A danes ni dovolj samo to, da ima 
podjetje notranjo in zunanjo presojo kakovosti, saj poslovni partnerji sodelovanje 
pogojujejo s stavkom: »Če hočete postati naš dobavitelj, morate pridobiti certifikat 
kakovosti.«  
 
Certifikat ni zgolj vstopnica za globalni trg, ampak tudi priložnost za podjetje, da si bo 
poslovni proces uredilo pregledno, ekonomično in razvojno usmerjeno. To je priložnost, 
da podjetje izkoristi notranje rezerve, s katerimi razpolaga in ki se jih dostikrat niti ne 
zaveda. Denar, ki ga podjetje nameni za uvedbo sistema kakovosti, se največkrat 
izkaže za odlično naložbo, ki se bogato povrne. 
 
Kakovost je vsekakor najpomembnejša prioriteta, saj vemo, da je kakovost 
diferenciator, nekakovost pa diskvalifikator. To pomeni, da kupci podjetju ne oproščajo 
slabo narejenih izdelkov in jih kaj kmalu zamenjajo z boljšimi. Prav zato se v podjetju 
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